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1. Premier regard sur l'appropriation des TIC
dans les organisations

« L'intégration des médias et des Technologiesldimation et de la Communication dans
notre vie de tous les jours est devenue tellemamile que les usages des médias et des TIC
sont le plus souvent considérés comme allant de &ieton et Proulx, 2002).

Les Technologies de l'information et de la comnsation (TIC) ont envahi depuis
plusieurs décennies notre vie quotidienne (sphprefessionnelle et privée) jusqu’a devenir
aujourd’hui presque transparerftesix yeux de leurs usagers. Le projet de Jacquemie
(1989 : 13) de «rendre visible les usages », f&Fniuy a vingt ans, apparait donc dans ce
contexte encore tout a fait d’actualité. Ce prpjeind d’ailleurs une saveur particuliere lorsqu'il
s’agit de l'appliquer aux entreprises contemporsirien effet, bien des discours managériaux
laissent entrevoir les phénoménes d’appropriates1C par les salariés dans les organisations
comme ne relevant pas d'une évidence: «reésistamcechangement », « détournement
d'usage », «braconnage », « bricolage », « abamddPourtant, les rapports de force qui
régissent le monde du travail, les impératifs éangoes des entreprises et les aspirations
sociales des salariés, suffisent-ils & eux seakphquer ce que les décideurs considerent comme
« les difficultés d’intégration des TIC » ?

Les modes d’emploi et autres prescriptions d'usagenstituent autant d’efforts
consentis, tant par les concepteurs que par lesnamitaires, pour faciliter, guider, voire
« discipliner les usaged >d'une TIC et définir un cadre d'utilisation « aptl » prétendu
favorable a la performance de l'entreprise. Hédtadjune longue tradition de discours
diffusionnistes (Boullier, 1989 : 34 I'appropriation des TIC est généralement apprdbe

dans les discours managériaux comme un problémen@oster et pour lequel il est nécessaire

! Breton P., Proulx S., 2002, L’explosion de la communication & I'aube du XXléme siécle, Paris : La Découverte, p. 251.

2 Berry parle de « technologie invisible ». Voir : Berry M., 1983, Une technologie invisible ? L'impact des instruments de gestion sur

I'évolution des systémes humains, document du Centre de recherche en gestion, Ecole polytechnique, Paris.
% Perriault J., 1989, La logique de l'usage, Essai sur les machines & communiquer, Paris : Flammarion, 255 p.
* Thévenot L., 1993, « Essai sur les objets usuels. Propriétés, fonctions, usages », Raisons pratiques, 4, p. 100.

® Boullier D., 1989, « Du bon usage d'une critique du modéle diffusionniste discussion-prétexte des concepts de Everett M.
Rogers », Réseaux, vol. 7, 36, p. 31-51.



de concevoir de véritables disposfificitatifs voire coercitifs dans certains cas, tdtes
composants sont les injonctions a utiliser, lesmfdions autour de l'objet technique,
limplication des futurs utilisateurs dés les préres phases de la concepfida négociation et

la manipulatiof Pourtant, malgré ces efforts, lorsqu'ils sontldg@s dans les organisations,

« force est de reconnaitre que les patterns d'ssaffectivement stabilisés ne correspondent que
rarement aux usages anticipés par les concepteetsespérés par les acquéreurs des TIC et que
les abandons ou les rejets par les salaries sapidnts. Comment les TIC sont-elles appropriées
par (ou rendues propres a l'usage pour) les actur®rganisation ? Comment se construisent
les usages des TIC dans le temps ? Quels sontdeanismes a I'ceuvre dans les processus
d’appropriation des TIC en entreprise ? Telles destinterrogations qui surgissent lorsqu’un

premier regard est porté sur le sujet.

Notre recherche s’'intéresse plus particuliereraertoutils de typgroupware lequel est
défini comme l'ensemble des processus, procédutes legiciels qui permettent a des
utilisateurs reliés par un réseau de travaillerceltaboration sur un méme projét» en vue
d’atteindre un objectif particulier. Avec la mise avant de la thématique de I'Economie de la
connaissance, relayée notamment par les objeatifsrogramme européen de Lisbotnées
outils de typegroupware qui existent depuis les années soixante, ontysrisouvel essor et se
sont propagés dans les entreprises en rencontemtsdcces variés. Les investissements

combinés en technologie et en connaissances, péésssmme les moteurs de 'Economie de la

® Dans I'ouvrage La société de linformation : Glossaire critique (2005 : 50/51), Yves Jeanneret, dans la lignée de Michel Foucault,
considéere que « ce terme décrit des arrangements visant a faire reconnaitre la légitimité et I'autorité du pouvoir sur les corps et les
esprits afin de les faire entrer dans un cadre social commun. Dans cette perspective le dispositif s’apparente a une « technologie »
du pouvoir. » Cité par Frangoise Paquienséguy, 2006, « entre gamme d’usages, dispositifs et personnalisation : qu’'est devenu
l'usage prescrit ? », Actes du Collogue International « Mutations des industries de la culture, de linformation et de la

communication, MSH Paris Nord, 15 p.

" Norman D. A., 1986, User-centered design, Lawrence Erlbaum Associates, cité par Teulier R., 2005, « Assister l'activité a
I'organisation a travers des systémes a base de connaissances », p. 278, in Teulier R., Lorino P. (dir.), Entre connaissance et

organisation : I'activité collective, Paris : La Découverte, 334 p.
8 Kotter J. P., 1996, Leading change, Harvard Business School Press, 187 p.

° Proulx S., 1994, « Les différentes problématiques de I'usage et de l'usager », in Vitalis A., Médias et nouvelles technologies. Pour

une sociopolitique des usages, Rennes : Apogée, p. 152.

0 pefinition proposée par I'Office québécois de la langue francaise, en 2005. Définition consultée sur le site internet

http://www.granddictionnaire.com le 4 juin 2009.

" programme, défini lors du conseil européen tenu les 23 et 24 mars 2000 & Lisbonne, dont I'objectif consiste & faire de I'Europe,
I’économie de la connaissance la plus compétitive et la plus dynamique du monde d’ici a 2010.



connaissance, font degoupwares un symbole de ce nouveau paradigme. Dans ceitte,ve
comprendre les phénomenes de changements assacg®upware dans les organisations
productives contemporaines constitue un enjeu md@ot pour les sciences humaines et
sociales (SHS), qui s’interrogent sur les mutatiorganisationnelles attachées a I'émergence
d'une « société en réseaux » et d'une « écononmdéf® sur la connaissance», que pour les
décideurs soucieux d’optimiser les liens entre gharent organisationnel, TIC et création de
valeur. Ainsi centrer nos réflexions sur I'apprapion desgroupwares dans les entreprises
présente-t-il un intérét certain en vue de consrudes savoirs actionnables. Plus
particulierement, c’est la question du sens quir§gmeutour de ces outils de coopération que
nous cherchons a éclairer, afin de mieux compreteseprocessus d’appropriation qui les

entourent.

2. Origines du projet de recherche

Les origines du projet de recherche peuvent étmgéhpndées a travers trois questions
principales : pourquoi la thématique de l'approjwia des TIC, pourquoi S'intéresser aux
organisations productives, pourquoi se concentreles outils de typgroupware?

2.1. Pourquoi la thématique de [I'appropriation des

TIC dans les organisations productives ?

Le choix de la thématique de ce travail de recheerdt fondé sur trois réflexions-clés, trois
phases qui ont marqué le commencement de nos xavau
- des constats empiriques, qui correspondent hase de découverte, en situation, de la
thématique de I'appropriation des TIC et de l'iBtégu’elle suscite aupres des décideurs
dans les entreprises ;
- une analyse des rapports de 'homme a la tecbn@fin de replacer les constats
empiriques dans un cadre plus général tout en dapbadécueil des déterminismes

technologique et sociologique ;



- enfin une recherche généalogique pour positiod@esujet au sein des sciences de
'information et de la communication (SIC) en l'mmvant dans une démarche

processuelle.

2.1.1. Les constats empiriques : découverte de laématique

Des contats empiriques sont a I'origine du choidal¢hématique de I'appropriation des
TIC. Les premiers constats de terrain ont été efésccourant 2001 au cours d’un stage de
six mois au sein du Centre de recherche public iHEador?> au Luxembourg et plus
particulierement au sein d'un de ses départemdetsCentre d’innovation par les
technologies de l'information (CITI). Composée &e€poque d’une soixantaine de salariés
aux profils variés, notamment des ingénieurs eorimétique, des gestionnaires et des
consultants, ce département de recherche est me dusion entre deux départements du
centre. Le déploiement dgroupware Lotus Notes a suscité de nombreuses controverses,
certains collaborateurs utilisant dans les premmawss un outil alternatif. Le premier constat
est posé. Dans le méme temps, un groupe de tamaposé d’'une dizaine de responsables
informatiques de diverses entreprises luxembousgsoa été réuni, dans le cadre d’'un des
projets du CITI, afin d’identifier quelles étaiengs difficultés qu’ils avaient rencontrées
dans leur parcours de conception d’'une TIC. L'engad-dessous reprend les principales
difficultés telles qu’elles furent énoncées pargdagicipants.

12 e Centre de recherche public Henri Tudor, fondé en 1987, est I'un des quatre centres de recherche publics au Luxembourg.
Certains de ses domaines de recherche sont orientés autour des phénomeénes d’'innovation dans les organisations et des TIC.
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Tableau 1 : Les principales difficultés rencontrées par lesnformaticiens
lors d'un développement informatique

- Les futurs utilisateurs sont opposés au projet
- Les choix déja effectués sont sans cesse remisaaee par manque de
communication entre les utilisateurs et I'équipshteque
- Les futurs utilisateurs affichent des points de divergents
- Les futurs (utilisateurs sont peu impligués penddes phases de

développement du produit
- Les futurs utilisateurs sont peu disponibles pemdoendant les phases |[de
développement du produit
- Le choix technologique est directement effectaélgs futurs utilisateurs
- Les utilisateurs sont résistants au changement
- Le produit final proposé n’est pas utilisé

- Les utilisateurs ne s’approprient pas I'outil

Le second constat porte sur les représentationsedpensables informatiques : une TIC
constitue, pour les responsables informatiquesorgnes, « un projet » ; les salariés concernés
sont envisagés comme des « futurs utilisateurses, derniers ne forment pas un groupe
homogene et uni, la TIC s’inscrit comme un « chamgg » pour le futur utilisateur, lequel peut
refuser le changement et ne pas utiliser le prduhat.

Bien que tres caricatural, le dialogue difficiletre informaticiens et futurs utilisateurs
d’'une TIC, ainsi que les remarques liées a I'ergairodes outils informatiques, constituent des
éléments récurrents dans les discours mis en g@aanes différents acteurs entendus dans le
cadre du stage. Ces derniers ne sont pas sandemalgsedéveloppements formulés par Anne-
Marie Laulat® dans son ouvrage sua résistance aux systémes d'informati¢h985)
lorsqu’elle évoque « I'extraordinaire décalage ertr logique des inventeurs de systemes et
celle des utilisateurs » (p. 46). Pour autant,Uastjon de I'appropriation des TIC, énoncée en
tant que telle dans les discours des informaticisagésumerait-elle a un simple malentendu ?
Bien au contraire, les constats de terrain onttfaitsparaitre en filigrane le poids des nombreux

enjeux, jeux de pouvoir, construction de signifimas et efforts d’apprentissage gravitant autour

2 |bid.
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de I'appropriation des TIC dans les organisatiormipctives, laissant par la méme apparaitre
toute la complexité de la thématique. Afin de coemgire d’ou proviennent ces différences de

point de vue, il est éclairant de s’intéresser @ulastion des rapports de 'lhomme a la technique.

2.1.2. Les rapports de I'homme a la technique

« L’homme, la femme, I'enfant de cette ere ne smmbains que par leur relation aux
machine¥’ » (Dyens, 2008).

Prolongements de la main humaine, « émanation®ighs © pour André Leroi-Gourhan,
assistants des fonctions intellectuelles de I'homanteavers les ordinateurs et la problématique
de l'intelligence artificielle, acteurs d’'un mondituel (par exemple, les jeux vidéo) ou de notre
monde (par exemple, les robots), les objets tedsicfascinent autant qu’ils effraient les
hommes contemporains. Déja Gilbert Simoridodans son ouvragéu mode d’existence des
objets techniqueg1989), a pointé ces « deux attitudes contradesoienvers les objets
techniques », traités d’'une part, comme « de psgemblages de matiére, dépourvus de vraie
signification, et présentant seulement une utilitét d’autre part comme des objets « animés
d’intentions hostiles envers 'lhomme ou présentaor lui un permanent danger d’agression,
d’insurrection » (Simondorbid. : 11). Les principaux écrits des philosophes aetdchnique
traduisent bien cette attitude ambivalente, metemtexergue soit sa dimension purement
instrumentale, soit ses capacités de médiatiore é&grhommes et leur environnement ou entre
les hommes entre eux. « La technique représenteéldium de la vie quotidienne dans les
sociétés modernes » souligne ainsi Andrew Feehbef2004: 12). Du déterminisme
technologique optimiste de la fin du XiXiecle et début du XXsiecle, pour lequel la technique
représentait la garantie du progrés de I'humaaitépessimisme de Jacques Ellul, qui voit dans
la croissance technique incontrélée la fin deswalenorales et culturelles fondamentales, ces

deux tendances perdurent aujourd’hui, révélanti #arscrage des mythes technologiques dans

* Dyens 0.2008, La Condition inhumaine, « Essai sur I'effroi technologique », Paris : Flammarion.
** simondon G., 1989, Du mode d'existence des objets techniques, Paris : Aubier, 336 p., 1% édition 1958.

'8 Feenberg A., 2004, (Re)penser la technique, Vers une technologie démocratique, Paris : La Découverte, 230 p.
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limaginaire social (Flichy, 2001). Le déterminisme technologique constitue l'idédos
laquelle la technologie se développe suivant sprprimgique — elle est devenue autonome pour
Ellul*® — et exerce une influence déterminante sur laésbciil est ici question de domination de
la technique. « La foi dans le progrés a été soetependant des générations par deux
convictions déterministes largement répanduesle acple la nécessité technique détermine la
voie du développement et celle que cette voie @avér dans la recherche de l'efficacité. »
(Feenbergop. cit. :47). Par ailleurs, « le déterminisme technologigiiieme également que les
institutions sociales doivent s’adapter aux impérade la base techniqug...] Adopter une
technique contraint nécessairement a adopter égatervertaines pratiques liées a son
utilisation » (Feenbergp. cit. :48). La recherche effrenée de I'efficaciia la technologie et la
technologie structurante voire contraignante, constituent deux des marcaeselles du
déterminisme technologique répandues tant damdidesurs médiatiques et politiques que dans
les organisations. Pourtant, depuis une vingtainanges, les études qui se sont développées
autour des usages des TIC viennent nuancer lesudssclominants en mettant en lumiéere
'importance du contexte social, politique et éamiue dans la construction des innovations
techniques. Le déterminisme sociologique radicaletée approche en considérant les questions
technologiques comme des « questions sociales wsdep » (Stroobaifs 1988 : 87/88).
L’intérét de ce positionnement consiste a placemgagers et leurs usages en position centrale
des questionnements, tout en considérant la teadrigmme « molle », fagconnable a merci.
Différents auteurs, Thierry Vedel, mais aussi Ddque Vinck mettent en garde contre cette
perspective gu’ils jugent trop simpliste et quiéualue, selon eux, le pouvoir des usagers en
tenant peu compte des stratégies des offreursi, Alirck® (1995 : 238) souligne qu’a « force
de montrer que les impacts de la technique sord plu moins complétement modulés et

déterminés par la société qui la recoit et quitbere, la technique disparait des comptes-

7 Flichy P., 2001, « La place de Iimaginaire dans I'action technique : le cas de Iinternet », Réseaux, Technique et imaginaire, vol.
19, 109, p. 51-74.

8 Ellul J., 1954, La technique ou I'enjeu du siécle. Paris : Armand Colin. Paris : Economica, 1990, p. 6.

'° Eric Alséne parle de « design organisationnel implicite », mise en avant par Eric Alséne pour caractériser les effets structurants
d’'un systéme sociotechnique. Voir : Alséne E., 1990, « Les impacts de la technologie sur I'organisation », Sociologie du travail, 3, p.
321-337.

% stroobants M., 1988, Le statut de I'objet informatique dans l'interprétation des systémes de travail, Critique régionale, Bruxelles :

Ed. de I'Université libre de Bruxelles, 16.

2 Vinck D., 1995, Sociologie des sciences, Paris : Armand Colin, 292 p.
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rendus.» Dans une autre optique, Wanda J. Orlikisv§k992) propose pour dépasser ces
visions déterministes, de ne plus de penser lgoregpentre la technologie et la société de fagon
binaire en termes d’'impact ou d’effet, mais davgetan termes de contribution et d’envisager
cette contribution dans les deux sens, a savod,technologie en action dans I'organisation et
une technologie socialement construite tout au ega durée de vie. Notre recherche s’inscrit
dans cette lignée.

Ainsi, sont au cceur de notre projet de rechercBedd&rentes tensions entre des TIC
qui offrent des potentialités presque infinies lguplan technique, tout en étant contraintes par
des influences politiques et économiques et, dagasstres disparates, presque inexistants ou au
contraire tres inventifs. En effet, comment expligique dans un contexte organisationnel
identique, des salariés rejettent ou s’appropue® méme technologie ? Pour répondre a cette
question, notre regard s’est porté sur les travaordant I'appropriation des technologies et

plus particulierement sur les écrits participantadsociologie des usages.

2.1.3. Les travaux sur la thématique de I'appropriéion des TIC

Avant de considérer les travaux relatifs a I'appiatpon des TIC, attachons-nous a définir

le terme « appropriation ».

Que recouvre le terme « appropriation » ? L'étyrgi@datine du terme « appropriation »
indique 'ambivalence qui le caractériseProprius’ signifie a la fois « ce qui me caractérise, ce
que je suis » et « ce qui m'appartient en propre«bétre et I'avoir sont ainsi confondus »
(Laularf*, 1984). De |a naissent les nombreux paradoxesa@mposent la richesse et toute la
complexité du concept. De la découlent aussi lesx d®incipales acceptioftscourantes et
actuelles du terme. La premiére fait référence aoldon d’adaptation : « rendre propre a une
destination précise », « adapter quelque choseusage déterminé », « conformer » a quelque

chose ou a une situation, « convenir », mais deidait de rendre propre, au sens de propreté, de

%2 Orlikowski W. J., 1992, « The duality of technology: rethinking the concept of technology in organizations », Organization Science,
vol. 3, 3, p. 398-427.

28 Définition tirée du dictionnaire Gaffiot, entrée « proprius », p. 1259.

% Laulan A.-M., 1984, « Assumer le paradoxe », Actes du colloque Inforcom 84, quatriéme congrés national des Sciences de

I'Information et de la Communication.

% Définition tirée du dictionnaire « Trésor de la langue frangaise informatisé », entrée Appropriation, http://atilf.atilf.fr/tif.htm.
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netteté. La seconde acception a pour idée domindémtdait de s’attribuer, le plus
souvent indiment, quelque chose, d’en faire sarggté@p C'est donc l'action de faire sien
quelque chose. Cela correspond a la fois « a & e possession du bien mais aussi a I'action
qui vise a le transformer et & le personnalis&Zové et Cov&, 2001).

Les différentes significations du terme appropriatdans le temps lui conférent une
épaisseur supplémentaire. Ainsi, au XBiécle, le terme appropriatioappropriacion)désigne
« I'action naturelle par laquelle les aliments péeré dans I'organism&». Cette définition
pourrait faire aujourd’hui écho a la « capacitébd@ption », notion développée par Cohen et
Levinthaf® (1989) désignant, en Economie et en Sciences stogel'intégration de nouveaux
savoirs par l'entreprise. La capacité d’absorptienvoie a la capacité d'apprentissage de
I'entreprise, ainsi que sa capacité a exploiter masiltaté’ : produits et procédés nouveaux,
prototypes, normes, etc. Une autre définition, mtatke 1762 et inscrite dans le domaine de la
chimie, envisage 'appropriation comme « I'état sant mis deux corps qui ne peuvent s’unir
ensemble que par le concours d'un troisieme cotpdigpose les deux premiers a s’'unir ».
Transposée dans le contexte de I'appropriation dbjet technique par un individu, cette
définition permet de mettre en avant la notion d&diattion, inscrite au cceur des processus
d’appropriation que nous cherchons a caractéiiserhétorique, au XVlIsiécle, I'appropriation
fait référence a « une adaptation, une transpasd® mots ». Cette définition se révéle ainsi
proche de celle de traduction, telle qu’elle eétmee dans la théorie de la traduction.

Le concept dappropriation est mobilisé dans lemdme de la psychologie.
L’appropriation y désigne «l'action d'un sujet quaméne quelque chose a Iui-méme,
lintégration d’un objet dans le vécu d’un individu d’un groupe» (Bianchi et Kouloumd;j&n
1986). En effet, l'intégration d’'un objet dans kcu d'une personne ou d'un groupe ne va jamais
de soi car « I'appropriation est liee a une affitiora d’identité, elle s’inscrit dans une culture
donnée, elle mobilise des savoir-faire, des sa@e-pré-existantg...] On ne s’approprie que

ce dans quoi on peut finalement se reconnaitreais aussi ce que I'on peut transformer pour le

% Cova V., Cova B., 2001, Alternatives Marketing. Réponses marketing aux évolutions récentes des consommateurs, Paris :
Dunod, 209 p.

T Trésor de la langue francaise informatisé, entrée « Appropriation »,
%8 Cohen W., Levinthal D., 1989, "Innovation and learning: the two faces of R&D", in The Economic Journal, vol.99, 3, p. 569-596

 Mothe C., 2001, « Les implications des coopérations en recherche et développements », Finances, contrdle, stratégie, Université
de Bourgogne. En ligne, consulté le 04 avril 2009 : http://www.u-bourgogne.fr/LEG/rev/042118.pdf.

% Bianchi J., Kouloumdijian M.-F., 1986, « Le concept d’appropriation », in Laulan A.-M., Bianchi J., Kouloumdjian M.-F., L’espace
social de la communication, Paris : Retz/CNRS, 156 p.
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rendre semblable a ce qu’on est. En ce sens, grbgpation est un proces : elle est I'acte de se
constituer un soi » (Jouét, 2680 Pour Michel De Certeau (1980) qui évoque lidde
« braconnage », la dimension créatrice est indiaklec de I'appropriation. Dans son ouvrage
L’invention du quotidienl’auteur met en avant la capacité des individdsa@onomie et a la
liberté. « Les gens ordinaires sont capables daticité. lls sont & méme de s’inventer une
maniére propre de cheminer dans les univers catssttes industries culturelles, par des ruses,
des bricolages, des braconnages ou des détourreméRtoul®?, 2005 : 9). Dans la méme
veine, Norbert Alte¥’ (2000) souligne que ce n'est pas l'outil qui ctiela valeur mais les
capacités créatrices des utilisateurs, leur « itivigd». Selon lui, il y a appropriation lorsquesl
acteurs parviennent a apporter un sens a linveninitiale. Le processus d’appropriation
reposerait alors sur une déformation du projetaihdéveloppé par la direction de I'entreprise,
« déformation permettant son adaptation aux congsi concretes du travail, localement
définies » (Alter, 199Y). Everett RogefrS, évoque également cette idée, dans la troisiéme
édition de son ouvrage, en positionnant le condept ré-invention » comme la « fagon dont les
utilisateurs modifient le dispositif qu’ils adopten

Sous I'angle des Sciences juridiques, le termeogpation renvoie au « fait de se rendre
propriétaire ». Une nuance entre les termes « sitigui » et « appropriation » doit étre apportée.
« L'acquisition désigne le fait d'acquérir parVeges définies par le Code civil. L'appropriation
implique une substitution d'un nouveau propriétajoel possesseur) au propriétaire (ou
possesseur) originel par des voies généralementitees; on parlera ainsi d'appropriation par
voie d'expropriation ou de nationalisatits.

D’un point de vue sociologique, c’est entre legutétions de contrble et les régulations
autonome¥ que s’exprime le paradoxe de I'appropriation di&3 @h entreprise. Les régulations

de contréle correspondent a la conception de ltotgehnique mais aussi du dispositif qui

% Jouét J., 2000, « Retour critique sur la sociologie des usages », Réseaux, 100, p. 487-521.

# proulx S., 2005, « Penser les usages des TIC aujourd’hui : enjeux — modéles — tendances », Actes du colloque Enjeux et usages

des TIC : aspects sociaux et culturels, Bordeaux, p. 7-20.
3 Alter N., 2000, L'innovation ordinaire, Paris : PUF, 278 p.

3 Alter N., 1999, « Organisation et innovation: une rencontre désordonnée ». En ligne, consulté le 5 avril 2009 :
http://tinyurl.com/59tn4k

* Rogers E. M., p 75-184, cité par Flichy P., 2003, L'innovation technique, Sciences et Société, Paris : La Découverte, 207 p.

% Grand Dictionnaire terminologique, entrée « appropriation ». En ligne, consulté le 5 avril 2009 : http://www.granddictionnaire.com

% Reynaud J.-D., 1988, « Les régulations dans les organisations : régulation de contrdle et régulation autonome », Revue francaise
de sociologie, XXIX, p. 5-18.
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I'accompagne : communication, formation, mode d’lnp Les régulations autonomes, quant
a elles, désignent les éventuels jeux avec lesselgs usages non définis par le mode d’emploi,
'invention de systemes complémentaires pour palfies insuffisances du systeme, etc. (de
Vaujany®, 2006 : 114). Ainsi, « 'appropriation d’un obje@tériel ou symbolique se définit & la
fois en tant qu’aliénation au systéme qui a prodeitobjet et en tant qu’affirmation de l'identité
et de la liberté individuelle » (Gléonridc2004).

Portons maintenant notre attention sur le suiation » désignant « I'action en train de
s’accomplir ». L’appropriation apparait alors comumeprocessus (Lauldh 1984). Dans le cas
de I'appropriation des TIC qui nous intéresse plagiculierement ici, différents auteurs font
référence a l'idée de « trajectoires appropriativésle Vaujan$!, 2003 ; Proul$¢, 2004) ou
encore de « chaine d’appropriation » (Gléofihe2003). L’'appropriation constitue alors un
processus plus ou moins long selon les individuscgmmence dés la formation de premiéres
représentations mentales concernant I'objet d'gppation et « qui se poursuit bien apres
I'apparition des premiéres routines d'utilisatior(de Vaujan§®, 2005 : 33). L'appropriation
d’'une TIC apparait alors comme liée a la connasajue l'individu a de celle-ci. D’apres
ProulX® (2002), « la démarche individuelle d'appropriatifgst] centrée sur l'acquisition
individuelle de connaissances et de compétendesagit de la maniére par laquelle un individu
acquiert, maitrise, transforme ou traduit les cptess protocoles, les savoirs et les savoir-faire
nécessaires pour transiger correctement aveci[ouDe simple représentation, I'outil devient

peu a peu objet de connaissance pour l'individulgunanipule. L'appropriation peut alors se

*® de Vaujany F.-X., 2006, « Pour une théorie de I'appropriation des outils de gestion: vers un dépassement de I'opposition
conception-usage », Revue management et avenir, 9, p. 109-126.

% Gléonnec M., 2004, « Messagerie électronique synchrone et structuration du lien social en entreprise », Actes du colloque

« Organisation-média », Lyon, 9 p.
“ |aulan A.-M., 1984, op. cit.
“! de Vaujany F.-X., 2003, « Les figures de la gestion du changement sociotechnique », Sociologie du travail, Vol. 45, 4, p. 515-536.

“2 proulx S., 2004, « Pour comprendre les usages des objets communicationnels, repenser le constructivisme », Actes du colloque
Les NTIC: Représentations, nouvelles appropriations sociales, Dijon.

“® Gléonnec M., 2003, « Communication et changement organisationnel olecept de chaine d’appropriation Gonférence
internationale francophone en SlBucarest.

“ de Vaujany F.-X., 2005, De la conception & I'usage, vers un management de |'appropriation des outils de gestion, Ed. EMS,
282 p.

“® Proulx S., 2002, « Trajectoires d’usage des technologies de communication : les formes d’appropriation d’une culture numérique
comme enjeu d’'une société du savoir », Annales des Télécommunications, vol. 57, 3/4, Paris.
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définir comme un processus de développement deatgsances reposant sur trois mécanismes
étroitement imbriqués : lkearning by doingl’apprentissage en produisant)Jéarning by using
('apprentissage en utilisant) et learning by interacting('apprentissage en interagissant).
Aussi le terme appropriation renvoie-t-il a la foigux dimensions cognitives et
comportementales et a la mise en action des cwamass créées. Pour que cette appropriation
soit possible, il est nécessaire d’'une part, qu'oedgaine maitrise technique de l'outil soit
acquise et, d’autre part, que l'utilisation de tibuisoit mise au service des objectifs des
utilisateurs ou d’un projet particulier. Jean Déma) Hana Gottensdiener et Joélle Le Matec
(1996) sont parvenus a cette conclusion en s’imgeant sur les conditions d’appropriation d’'un
objet technique et sur le processus de construdiésnusages dans leur étude sur les cédéroms
culturels réalisée pour le Ministere de la cultdlemontrent que le « projet d'usage » détermine
considérablement les représentations a I'égardotget et donc son usage. Ainsi, quels que
soient les problemes techniques rencontrés, I'sgj@iion d’'un objet technique est facilitée par
I'intensité de I'investissement personnel et pabjéctif visé par I'utilisateur. Par conséquent, il
peut y avoir maitrise de la TIC sans appropriatwest-a-dire que I'utilisateur réalise des taches
avec l'outil mais sans voir que cela présente uéré pour lui, que cette compétence a une
valeur. Dans ce cas, la compétence est présengel’mdividu n’a pas trouvé un sens a I'outil.
Par opposition, il peut y avoir appropriation sensompétence : I'individu attribue une valeur a
la pratique de l'outil, a cette compétence, maisdl la posséde pas encore. Dans ce cas,
I'individu a trouvé un sens a l'outil avant d’avacquis les compétences nécessaires pour le
manipuler. La simple utilisation ne caractérise aaale seule I'appropriation, celle-ci relevant
davantage d’un processus de construction de sens.

L’appropriation d’'un objet informatique par un igdteur renvoit donc d’'une part, au
processus d’adaptation de I'outil par l'utilisatquour son intégration dans un usage familier
dans un environnement personnel, et d’autre parpracessus d’adaptation de ['utilisateur aux
caractéristiques de l'outil et a la nouvelle norqall véhicule. Ainsi, il s’agit d’'un processus
complexe de construction réciproque de lindividu d& Il'outil. Dans cette perspective,
I'appropriation d’'une TIC constitue un processugrotf et comportemental essentiellement
individuel. Pourtant ce processus est aussi so8iale niveau, nous soulignons la dimension

relationnelle de I'appropriation des technologiescrite alors dans une perspective socio-

“ Le Marec J., Davallon J., Gottesdiener H., 1996, « Une approche de la construction des usages de CD-Roms culturels », Actes
du 10° congrés national des sciences de l'information et de la communication, Grenoble, SFIC.
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politique. Dans ce cas, ces deux dimensions, degsiket relationnelles se présentent comme
indissociables pour comprendre les processus ddapiption (de Vaujarff, 2005 : 29). Deux
réflexions principales peuvent étre avancees peuasgr I'appropriation comme un processus
social. Premierement, l'individu-sujet qui s’appriepl’outil est aussi un acteur social, l'idée ici
étant bien de penser en méme temps des individusitisent et se représentent la TIC et des
individus aux comportements régulés par les norsoetales de leurs collectifs d’appartenance
(Mallet et Roussedf, 2005). Deuxiémement, en associant les termesproppation » et

« TIC » dans une méme expression, lI'accent essuari$outil en tant que construction sociale,
I'outil étant une production humaine, physiquemesnistruite par des acteurs travaillant dans un
contexte social donné, mais aussi construite souoiaht par des acteurs a travers les différentes
significations qu'ils lui accordent (OrlikowsKj 1992), celles-ci faisant I'objet de négociations.
En effet, les TIC, en tant qu'outils de coordinati®allet®, 2003), affectent le réle et la marge
de manceuvre des acteurs et peuvent étre consicliirtéae des facteurs, des vecteurs ou des
médiateurs de changement organisationnel (Gitbe2002). Si le bénéfice percu est positif,
l'individu s’approprie rapidement l'outil. S’il estégatif, des négociations s’engagent et des
stratégies de contournement, de détournement, d@kgtement de I'outil peuvent apparaitre.
De la découle la mise en évidence de I'importareejdux d’acteurs en tant qu’ajustement des
comportements et actions des individus en fonatiom contexte et des objectifs individuels.
Deux logiques concourantes s’entrecroisent et gipeint de la définition de trajectoires
appropriatives : d'une part, la TIC au service dojgi personnel de I'individu et d’autre part,
I'ajustement face a la perception du contexte mgdg réalité est continuellement construite par
les acteurs. La confrontation de ces logiques daerste moteur de la construction de sens

placée au coeur du processus d’appropriation.

Les Sciences de l'information et de la communica(iIC) se sont intéressées depuis les

années 70 a la notion d’appropriation, d’abord uhéslias, puis dans les années 80, des TIC.

“7 Op. cit.

“8 Rousseau A., Mallet C., 2005, « Appropriation d’un groupware : apprentissage individuel et performance collective », Actes du

colloque Apprentissage et performance organisationnelle(PESOR), Sceaux, 24 p.

49 Orlikowski W. J., 2000, « Using technology and constituting structures: a practice lens for studying technology in organizations »,

Organization Science, vol. 11, 4, p. 404-428.
% Rallet A., 2003, « TIC, organisation et travail », Actes du Colloque DARES, Paris.

' Gilbert P., 2002, « (N)TIC et Changement organisationnel ». En ligne, consulté le 8 avril 2008 : http://panoramix.univ-
parisl.frf GREGOR/
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Trois points d’entrée, trois approches, sont gdedrent convoquées par les SIC pour
appréhender la question des usages : I'approchia di#fusion des innovations techniques,
I'approche de la construction sociale des innovati@chniques et I'approche de I'appropriation
des objets techniques (Chambat, P804

Brievement, rappelons que I'approche de la diffasinée de la théorie de la diffusion
des innovations de Everett M. Rog&rdans les années 50, concerne I'analyse de I'agtopti
d’'une innovation technique au moment de sa diffusidest-a-dire sans préter attention a I'étape
de la conception du produit qu'elle étudie. Celaienat a mesurer I'impact de I'adoption en
étudiant les changements opérés dans les prati§e&n Flichy* (2003 : 30), I'intérét majeur
du modele diffusionniste est d’avoir permis de édout le réseau social de circulation d’'une
innovation au sein d’'une société et d’avoir misagant le role joué par le réseau d’influence -
les contacts interpersonnels - dans la décisiodogition. Les travaux de Karahannat al.
(1999), renforcent cette thése et mettent en alesntomportements pré et post adoption. La
phase précédant I'adoption serait marquée parddénte du réseau social de l'individu pour
forger ses représentations a I'égard de la techiml@lors que la phase post adoption serait
davantage tournée vers la découverte de la teafirplson utilité et les avantages qu’elle
procure & I'individu. Les travaux de Karahanna gngent ainsi ceux de Fred D. DaVi§1989),
qui consacrent la définition dliechnology Acceptance Mod@lAM). A travers ce modeéle,
Davis a cherché a mettre en évidence les élémtgshafluencant, selon ses études, la décision
d’adopter ou non une technologie. Il releve airaixdfacteurs principaux : I'utilité percue de la
technologie par l'utilisateur potentiel et la coewité percue. Ces travaux ont ouvert une
littérature trés abondante sur le sujet mettantcéat sur limportance des discours
d’accompagnement des technologies, mais aussesulifférences entre hommes et femmes en
matiere d’adoption des outils ou encore sur lesalbes psychologiques des individus. Le

modéle diffusionniste et les travaux qui s’inscnivedans sa foulée, ont fait I'objet de

%2 Chambat P., 1994, « Usages des technologies de I'information et de la communication (TIC) : évolution des problématiques. »,
Technologies de I'Ilnformation et Société, vol. 6, 3, p. 249-270.

%% Rogers E. M., 1983, Diffusion of innovations, New York : Free Press, 518 p.
* Flichy P., 2003, op. cit.

% Karahanna E., Straub D. W., Chervany N. L., 1999, « Information Technology Adoption Across Time : A Cross-sectional
Comparison of Pre-adoption and Post-adoption Beliefs », MIS Quarterly, vol. 23, 2, p. 183-213.

% Davis F. D., 1989, «Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of information technology», MIS
Quarterly, p. 319-340.
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nombreuses critiques, notamment leur non prisecempte des phénomeénes d’abandon apres
I'adoption (Bardin?’, 1996 : 130) et la prise en compte tardive du phéme de « réinvention »
relatif & la facon dont les usagers modifient kepdsitif qu'ils adoptent (Boullié?, 1989 : 33).
Nous ajoutons a ces critiques différentes remardeiesnierement, les travaux s’inscrivant dans
la perspective de la diffusion des innovations renpent pas en considération la dimension
symbolique associée aux objets techniques. Ok chtirge symbolique joue un réle important
en matiere d’appropriation de I'objet. Les travalex Davis notamment s’attachent a identifier
les variables psychologiques expliquant la décisi@maopter ou non une technologie, mais ils
réduisent I'objet & sa dimension fonctionnelle, raveérs la variable d'utilité percue, et
n'interrogent pas sa portée symbolique. La secamaearque que nous pouvons formuler
concerne I'angle de vue des études menées quirneftent pas d’appréhender I'outil de facon
géneéalogique. Ainsi, I'outil est étudié hors de sadre de filiation, il n’est pas relié aux autres
outils qui I'ont précédé. La notion de trajectodst donc absente. Concernant ce dernier point, la

théorie de la traduction fournit des réponses fadgentes.

L’approche de l'innovation se situe en amont dghlase d’adoption et s’attache a I'étude
des processus d’innovation technique, au mometicpker de la conception des innovations.
L’école de la traduction, représentée en FranceMaateleine Akrich, Michel Callon et Bruno
Latour notamment, s’inscrit dans ce courant. Latieequ’ils batissent envisage la construction
des innovations sous l'angle du développement daseau socio-technique reliant différents
actants humains et non humains mobilisés et enédtémvers des opérations de traduction. Plus
précisément, la traduction consiste en « une dpérajui permet d’établir un lien intelligible
entre des activités hétérogénes » (Latbut992 : 65). C'est une relation symbolique « qui
transforme un énoncé problématique particulier darlangage d’'un autre énonceé particulier »
(Callon, 1974, cité par Amblaty 1996 : 135). Concrétement, le processus de triaduc
consiste en un effort de problématisation, legepbse d’'une part, sur une analyse du contexte et
des enjeux des acteurs et, d’autre part, sur Eenaslement des acteurs et la convergence de

leurs intéréts par la formulation d'une questionéf@trice. Deux processus soutiennent la

% Bardini T., 1996, « Changement et réseaux socio-techniques : de I'inscription & I'affordance », Réseaux, 76, CNET, p. 125-155.
%8 Boullier D., 1989, op. cit.
% Latour B., 1992, Aramis ou 'amour des techniques, Paris : La Découverte, 241 p.

% Amblard H., Bernoux P., Herreros G., Livian Y.-F., 1996, Les nouvelles approches sociologiques des organisations, Paris : Seuil,
254 p.
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traduction ainsi proposée. Il s’agit de I'enrdlemers acteurs et la solidification du réseau.
L’enrélement des acteurs consiste a « affectemaembres du réseau un réle précis, une tache,
une mission qui en fait des acteurs essentiels dyiseme en devenir et non pas les agents
passifs d’une structure qui pourrait fonctionnerssaux’». La solidification du réseau, quant a
elle, garantit son irréversibilité. Elle consiste un rallongement du réseau, c’est-a-dire en une
multiplication des entités qui le compose et erdé@ploiement de dispositifs organisationnels et

techniques.

Les apports du paradigme de la traduction sontipfes. Comme le souligne Flictfy
(2003 : 104), en dépassant I'opposition classiqaeraimicro, la théorie de la traduction invite a
ne pas considérer les organisations comme desessphas, puisque par exemple, des acteurs
politiques externes peuvent jouer un réle certamurpimpulser des dynamiques dans les
entreprises. La mise en marche des forces en pestavere un point fort de la théorie, tout
comme la définition des trajectoires qui dessiniest innovations. Pour autant, 'une des
critigues majeures qui lui est adressée concermgidation de l'intentionnalité des acteurs. En
effet, la notion de projet d’'usage semble absentéadhéorie de la traduction. Cette approche
s'arréte a l'objet fini. Elle ne tient pas compte le des pratiques, c’est-a-dire de I'action de
'usager sur le faconnage de l'objet technique.s@Get principalement les travaux concernant

I'appropriation des technologies qui vont comblette lacune.

L’approche de l'appropriation des objets techngjge veut plus englobante que les
approches prédemment abordées dans le sens ouopajpion est vue comme un processus

démarrant dés la formation des premieres représamgautour de I'objet technique.

« L’appropriation est un processus long qui déiga avant la phase d’utilisation de I'objet epseirsuit
bien aprés I'apparition des premiéres routinesildation. L'appropriation commence ainsi avec une
phase que I'on pourrait qualifier de pré-approjoiat A I'occasion de premiéres discussions et de so
évocation ou, pour quelques rares personnes, ghdse de co-conception, I'outil de gestion estjébb
d'une premiére interprétation. Ainsi dans la phat® projet ou bien dans des formations ou
communications sur I'outil, des éléments de stmation del'organisation peuvent étre repérés. Dans les
cas ou l'outil fait 'objet d’'une acception miningalla seconde étape peut ensuite débuter. |l Sagia
phase d'appropriation originelle. De multiples mssus socio-politiques ou psycho-cognitifs sontsalo
activés dans l'organisation. Cela peut d'ailleuss teaduire par des tensions. Cette troisieme étape
s’achévera avec I'entrée dans certaines routingdiséation. Ensuite I'outil pourra étre I'objet deultiples
réappropriations. Comme le souligne Ciborra (2089 pricolages et improvisations des acteurs améner
l'instrument a évoluer de fagon récurrente et imsible au fil de l'arrivée d'outils concurrentsgd

51 Amblard H., Bernoux P., Herreros G., Livian Y.-F., 1996, op. cit.

%2 Flichy P., 2003, op. cit.
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nouveaux acteurs, de changement dans I'environrtemstitutionnel ou concurrentiel... Le processus
d’appropriation ne s'achéve donc pas par la foronatie routines définitives. » (de Vaujany, 20068%)

Les travaux sur l'appropriation des objets techegjeentrent leurs analyses sur les
usagers et les différentes tactiques que ces demiettent en ceuvre afin de contourner, adapter
ou prolonger les objets techniques. Ces travauk arirés sur la question de I'autonomie et de
l'intentionnalité des usagers, percus non plus cenues consommateurs passifs, comme
envisagé dans les développements diffusionnistegs momme des acteurs créatifs. En la
matiere, Michel De Certeau se présente comme @é&gurDans son ouvragejnvention du
quotidier?* (1980), il envisage les usages créatifs, non peinilement par les concepteurs,
non comme des subversions, mais comme le signe dwégration de I'objet technique dans la
culture des usagers, comme la marque de l'apptaprin cours. Jacques Perriault (1989)
s’inscrit dans cette veine en retracant commerfosee dans le temps la logique de l'usage,
caractérisée par ses rejets, ses détournements. IBeterne magique au téléphone en passant
par I'ordinateur, Perriault met en perspectivedgidque du développement technologique et la
logique de l'usage. « La premiére conduit a unltésbinaire : on se sert de I'ordinateur dans
I'école. La seconde ouvre des possibilités, en paent précisément de regarder ce qui se passe
ailleurs. Confucius disait qu'une fagcon commode fdige disparaitre un éléphant était de
regarder a coté » (Perriaulbjd. : 190/191). Ce sont les résistaneesa logique de l'usage, en
soi, est I'artisan de la résistance » (1989 : 280k maniére par laquelle les usagers trouvent un
sens aux objets technigues qui sont dévoilées tamgrage de Perriault. Pour Mallein et
Toussaint (1994), la formation des usages implique de g@sser aux « significations
d’'usage », c’est-a-dire « les sens et valeurdatis a I'objet par son utilisateur, en relationcave
son environnement social ou professionnel ». jis’ei de porter I'attention sur la dimension
symbolique du rapport des usagers aux objets tgebsicar, comme le souligne Perriault
(1989 : 211), « 'usage n’est que rarement purenmettumental. Il se double souvent d’un role
symbolique qu’affecte a I'appareil celui qui s’eerts». Ce rble symbolique est a mettre en

relation avec le projet d’'usage de l'individu. Jdaavallon, Hana Gottensdiener et Joélle Le

% de Vaujany F.-X., 2006, op. cit.

% De Certeau M., Giard L., Mayol P.,1990, L'invention du quotidien, tome 1 : Arts de faire, Paris : Gallimard (premiére édition :
1980), 347 p.

% Mallein P., Toussaint Y., 1994, « L'intégration sociale des technologies d’information et de communication : une sociologie des
usages », Technologies de I'Information et Société, vol. 6, 4, p. 315-335.
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Mareé® (1996) dans leur étude sur les cédéroms culttgalisée pour le Ministére de la culture,
s’interrogent sur les conditions d’appropriatiorurt’objet technique puis sur le processus de
construction des usages. llIs montrent que le «pusage » détermine considérablement les
représentations a I'égard de I'objet et donc desayge. Ainsi, quels que soient les problemes
techniques rencontrés, I'appropriation d’'un objethnique est facilitée par lintensité de

I'investissement personnel et par I'objectif visé putilisateur.

Le point commun entre ces différentes recherches I'sppropriation des objets
techniques réside dans leur démarche d'observatiotiintégration d’'un nouveau dispositif
technique dans les pratiques des usagers, danguetidien et comment ce dispositif vient
s’inscrire dans les rapports sociaux. Autrement aitravers les questions de la créativité des
usagers, de la dimension identitaire et de la Bsaton des objets techniques, c’est la

construction sociale de I'usage qui est interrquegdes travaux sur I'appropriation.

Par conséquent, a la question « pourquoi s’inééred I'appropriation des TIC ?», nous

avancons dans cette recherche cing argumentsgainct

- Premierement, la mobilisation du concept d’appatipn des TIC apparait fructueuse
pour analyser, sous un angle nouveau, les phénenaenehangement a I'ceuvre dans les
organisations, ceux-ci étant appréhendés bien sbwaeis un angle déterministe, qu'il
soit technologique ou social. Plus précisémentsmmoposons de dépasser cette vision
pour nous intéresser a la construction socialeodganisations contemporaines, au sein
desquelles se joue une confrontation entre deguegide rationalisation et des logiques
d’autonomisation. Dans ce contextegteupwareet les phénomeénes d’appropriation qui

I'entourent deviennent le lieu de cette confrooiati

- Deuxiémement, le fait de s’interroger sur I'agpiation des TIC repositionne au caeur
de nos préoccupations la saisie des rapports ermgamisation et technologie, et cela dans
une perspective, la encore, non déterministe, méflexive et structurationniste
(Orlikowski®’, 1992), puisque nous appréhendons la technologieme a la fois

habilitante et contraignante.

% Op. cit.

67 Orlikowski W. J., 1992, op. cit.
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- Troisiemement, le recours au concept d’appropnanvite a considérer les phénoménes
de changement dans une perspective processuella® 1984) et non linéaire.

- Quatriemement, a travers ses dimensions indilleluet sociale, le concept
d’appropriation des technologies met en exergdada humaine de ces phénomenes de
changement, en précisant, dans la lignée des tratauDe Certeau, le role actif de

'usager dans la construction du changement.

- Enfin, mobiliser le concept d’appropriation desclinologies pour analyser les
changements associés aux TIC dans les organisatiensn évidence I'importance de la
dimension cognitive contenue dans ces phénomea@sen termes d’apprentissage que

de construction de sens et de représent&fions

2.2. Pourguoi s’intéresser aux organisations produives ?

Cette recherche s’inscrit dans le champ de la conication des organisations et ancre la
problématique de I'appropriation dgsoupwares au sein des organisations productives en vue
de produire des savoirs actionnables. Aprés aveércige le projet d’'une recherche actionnable
en SIC, nous expliciterons le concept d’organisatet nous exposerons les questionnements

relatifs a la rationalité des acteurs.

2.2.1. Produire un savoir actionnable dans le chamges SIC

Le projet de structurer un champ scientifique rofigeiplinaire de recherches sur les

communications organisationnelles remonte en Francedébut des années 90 (Le Moéfne

% Laulan A.-M., 1984, op. cit.

% Millerand F., 2002, « La dimension cognitive de I'appropriation des artefacts communicationnels », in Jauréguiberry F., Proulx S.

(dir.), Internet : nouvel espace citoyen. Paris : L'Harmattan, p. 181-203.

" Le Moenne C., 2000, « La communication organisationnelle en débat », Sciences de la Société, 50-51, p. 21-24.
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2000). C’est dans cette veine que s'inscrivenatdvités du groupe Org&Co fondé en 1994, qui
regroupe différents chercheurs autour de cette dligoe. En 2000, une livraison de la revue
Sciences de la Socigténtitulée « La communication organisationnelle adgbat », dresse un
premier panorama des recherches dans ce domain20@) une nouvelle livraison de cette
revue revient sur cette question prégnante erestatit de la constitution progressive d’'un cadre
d’analyse original permettant de comprendre lesamigations a partir des processus de
communication qui les traversent et les structitentLe regard porté par les SIC sur les
organisations productives s’avere donc relativennentf et il est manifeste qu’il est nécessaire
d’accroitre les connaissances dans ce domainennwat afin de répondre aux demandes des
praticiens. Il est alors question ici d'utilité &mle des recherches en communication des
organisations : « Nous militons en faveur d’'une dérne scientifique visant a mieux poser, mais
aussi a mieux traiter les questions de sociétdaiSant, nous postulons, au cceur des analyses et
des interventions en communication, la questiohutiéité sociale et celle du sujet » (Bernagtl
al.”?, 2005). Il est question également de productionsaeoirs actionnables. Selon Albert
David™® (2000), « I'heure n'est plus au choix entre sifieité et actionnabilité mais plutdt a

['articulation de ces deux finalités de la rechersh

La question de la production d’'un savoir actionean SIC se pose avec acuité comme
en témoignent : la thématique du Congrés de la SESBordeaux en 2006 (« Questionner les
pratiques d’information et de communication. Agiofessionnel et agir social »), la tenue des
journées Org&Co concernant la recherche-action @/ 2la livraison n°7 d&uestions de
Communicationmais aussi les propos de Vincent Méy¢2006) dans son article « De I'utilité
des recherches-actions en SIC » qui précise «delserches doivent étre en prise avec les
préoccupations actuelles des exercices profesdwmtese situer dans une coproduction de
savoir entre des experts et des profanes ayanapport difféerent a la situation ou a un objet
technique a vocation communicationnelle. » L’idéepdoduction de savoirs actionnables, c’est-
a-dire la production de savoirs scientifiques po&re mis en action, n'est pas récente. Elle a

™ Boure R. (dir.), 2008, « Approches communicationnelles des organisations », Sciences de la société, 74, Toulouse : Presses

Universitaires du Mirail, 214 p.

2 Bernard F., Joule R.-V., 2005, « Le pluralisme méthodologique en sciences de I'information et de la communication & I'épreuve de
la "Communication engageante" », Questions de communication, 7, p. 185-207.

™ David A., 2000, « La recherche-intervention, un cadre général pour les sciences de gestion », Actes de la IX® conférence AIMS,

Montpellier.
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été mise en avant par Schiddés 1983 dans son ouvrage intiti@draticien réflexif Puis elle a
été reprise en 1993 par Chris ArgyfisansSavoir pour agir Dans cet ouvrage, Chris Argyris
présente la notion de savoir actionnable commaveis pouvant étre mis en action. Selon lui,
« I'action est informée par la théorie » (p. 21)prEcise aussi que le savoir actionnable n’est pas
« seulement du savoir que réclament les pratici2ast aussi le savoir qui sert a le créer. » [...]
Il poursuit de la maniére suivante : « Pour queptepositions puissent étre actionnables, elles
doivent spécifier les stratégies d’action qui pdtroat d’obtenir les effets souhaités, mais aussi
les valeurs sous-jacentes qui doivent gouverneraoti®ns ». Le savoir actionnable est la
rencontre entre une théorie et des compétenceséadap L utilisation conjointe de cette théorie
et de cette compétence conduit a un enrichisseendatfois de la science et de la pratique »
(ibid.).

Il est possible de distinguer quatre propriétésaloir actionnable. On ne peut parler de
savoir actionnable que lorsque des acteurs senteagppropriés effectivement. L'actionnabilité
suppose I'appropriation, précise Marie-José Aveateal’’ (2005), ce qui implique un acte de
construction pas forcément une construction colledsynchrone) mais une construction sociale
(asynchrone). Il y a donc une dimension processuidins cette construction. Ce qui compte
c’est le contenu des savoirs, mais aussi la madgmeles personnes auront été mises en relation
avec ces savoirsibid.). Ainsi, le savoir actionnable n’est-il pas unv@a qui est
« potentiellement » actionnable, c’est un savoirajeté créé dans l'action et pour I'action en
situation. Le savoir actionnable est liée & undiqua située (Hutchir§ 1995).

D’aprés Argyris ¢p. cit), le savoir actionnable est un savoir qui esabia, qui est
légitimé, précise Avenierof. cit). Deux types de légitimations sont nécessairage
légitimation par les praticiens et une légitimatipar la communauté scientifique. Le savoir
actionnable est donc légitimé par un critere dtétipar les praticiens sur le terrain, et légitimé
scientifiquement par I'analyse critique de la décharqui a permis sa construction (validation
scientifique par les pairs). Il faut donc que celiéenarche de construction de savoir actionnable
soit rigoureuse, que le chercheur effectue un iragfexif a son sujet et qu'il soit en mesure de

™ Schon D., 1983, The Reflexive Practitioner, How Professionals Think in Action, U.S.A. Basic Books.
® Argyris C., 2000, Savoir pour agir, Paris : Dunod, 330 p., traduit de I'anglais par Loudiére G.

" Avenier M.-J., Schmitt C., 2005, « La communication des savoirs actionnables & diverses communautés de praticiens : chainon

manquant dans la recherche », Actes de la conférence AIMS, Angers. En ligne, consulté le 15 janvier 2009 : http://www.strategie-

aims.com

" Hutchins E., 1995, Cognition in the Wild, Cambridge/Londres : MIT Press, 381 p.
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rendre cette démarche explicite. Pourtant, le saactionnable véhicule une dimension tacite
importante qui fait qu’il est difficilement commuwaible. Ainsi, selon Argyris, le savoir
actionnable differe du savoir applicable et du gagmtique car ces deux types de savoirs ne
s’intéressent pas « au comment faire » pour obtemésultat souhaité. Ce savoir est aussi une
connaissance qui a été formée intentionnellemeréfletxivement dans et par I'action. Dans la
production de savoir actionnable, il y a une pampartante liée au chercheur, une part liée aux
praticiens avec leurs expériences, et une dimemsipartante liée a la situation.

Pour résumer, les propriétés du savoir actionnsdoé les suivantes :

» C’est un savoir qui a été approprié ;

e C’est un savoir processuel car construit et recongtans I'action collective ;
e C’est un savoir lié a une pratique située ;

» C’est un savoir légitimé.

La demande dans les entreprises de production dawoir actionable relatif aux
groupwares est forte car ces outils, souvent colteux, sgopasés améliorer le fonctionnement
des organisations en favorisant la collaboratiotreeles salariés, mais aussi répondre a des
préoccupations en termes d’innovation, de gesti@s donnaissances, d’apprentissage
organisationnel et de réalisation d’activités compsiau sein d’équipes dispersées. La question
des impacts degroupwares et plus généralement des TIC sur la performaad&dtreprise est
récurrente tant dans les discours manageériaux que bbs travaux des sciences de gestion.
« Dans quelle mesure l'introduction des technol®gle 'information et de la communication
(TIC) dans les entreprises s’avére-t-elle portedsevaleur et ce, tant d’'un point de vue
economique ou financier gu’organisationnel et éga@fue ou encore technique ? », s’'interrogent
Kéfi et Khalika® (2004).

A la suite des travaux d’Orlikowskop. cit), nous plagons I'activité humaine au cceur des
processus de création de valeur en considéranteguavestissements en technologie, par leur
nature méme, ne sont pas porteurs de valeur, measctgst bien la maniere par laquelle
I'homme les met en ceuvre, les utilise, qui estmattement créatrice de valeur. De Vaujéhy
(2000) et Altet* (2000) prolongent d’ailleurs ce raisonnement,resistant sur la liaison positive

entre usages innovants des TIC (inventivité degearsa et création d’'un avantage concurrentiel

™ Kéfi H., Kalika M., 2004, Evaluation des systémes d'information, une perspective organisationnelle, Paris : Economica, 202 p.

% de Vaujany F.-X., 2000, « Usage des technologies de I'information et création de valeur pour 'organisation : proposition d’'une
grille d’analyse basée sur les facteurs-clés de succes », Actes de la IXeme Conférence internationale de management stratégique,
AIMS, 16 p.

8 Alter N., 2000, op. cit.
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pour l'organisation. Autrement dit, la création dealeur reposerait d’'une part, sur les
caractéristiques intrinséques de I'outil, telleg ¢mpertinence du contenu et de I'architecture et,
d’autre part, sur la « qualité des appropriatiorstermes d’'innovation (De Vaujangp.cit,
Desanctis et Podlé 1994). Dés lors, notre recherche prend tout sos st vient répondre & des
préoccupations de terrain. Pour cela, il conviemtstintéresser en profondeur aux processus
d’appropriation des TIC par les usagers, a leurscamémes, afin d'en améliorer la
connaissance, laquelle pourrait étre traduitefine au sein de propositions relatives a des
dispositifs de gestion adéquats. Ce projet néeedsipréciser maintenant ce que nous entendons

sous le vocable « organisation ».

2.2.2. Les organisations au regard de I'approche numunicationnelle

« Pouvons-nous échapper aux organisations ? [...]gBesmbles vastes et complexes
constituent un rouage essentiel des sociétés mesglesnet y occupent une place centrale.
Omniprésent, le terme « organisation » doit néanméire précisé : « S'agit-il d'un état, d'un
espace, de relations entre des espaces ou des $@gi-il de réseaux, de processus, de
dispositifs de coordination, de conventions eteggitructurant des communautés construites, de
formes traditionnelles, institutionnelles, artiéiles, de formes-proj&t? » Différentes approches
des organisations peuvent étre mobilisées, chamfiéant une dimension de 'organisation.
Dans la perspective fonctionnaliste, telle qu'exy@é par Mintzberg, une organisation est « un
ensemble de personnes entreprenant une actiorctolé la poursuite de la réalisation d’'une
action communé». Dans cette perspective, il est question de ioelstentre acteurs, de
coopération et de pouvoir. Outre I'approche fomutiliste ; Giroux distingue trois autres

approches : interprétative, processuelle et cetiqu

« Dans I'approche interprétative, on concoit I'arigation comme un univers subjectif et on s’intéeegaux
représentations des acteurs. Dans la perspectieegsuelle, I'organisation n’est plus considéréarne une

% Desanctis G., Poole M. S., 1994, « Capturing the complexity in advanced technology use: adaptative structuration theory »,
Organization science, vol. 5, 2, p. 121-146.

8 Cabin P. (coord. par), 1999, « Introduction générale », Les Organisations. Etat des savoirs, Paris : Ed. Sciences Humaines, p.1.
8 Guyot B., Le Moénne C., Saint-Laurent-Kogan A.-F., 2004, « Présentation », Sciences de la Société, 63, p. 3-10.

% Cabin P., 1998, « Entretien avec Henry Mintzberg », Sciences Humaines, hors-série n20.
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entité mais comme un processus organisant (\WeitR69). Selon Johns&in(1977), la communication est
justement ce processus organisant de co-constnual® l'action collective. Pour Holt (1989), les
organisations sont continuellement "en train d’'@reduites” de sorte que les histoires changees ellissi
constamment. Dans la perspective critique, I'org@lion est vue comme un lieu ou les relations de/qio
sont asymétriques. Elle est décrite comme une r@iiin servant les intéréts d’un groupe particulmire
méme comme un lieu de domination. Dans cette optitas communication est un outil visant a rendre
naturel I'ordre établi et & occulter les représeémma alternatives » (Giro8% 2005).

Les phénomenes de communication sont omniprésesms des organisations. Par
conséquent, le projet d'analyser les organisatsms I'angle communicationnel s’avere tout a
fait pertinent. Bouillof® (2003) distingue trois grands types d’approchesmanicationnelles
des organisations. Ces approches s’intéressensituations de communication (analyse des
interactions pour saisir le fonctionnement quotidies collectifs de travail), aux processus de
communication (dans quelle mesure la transmissionfodmation et la communication
professionnelle contribuent a la création de valertganisationnelle) et aux politiques de

communication (mise en évidence des processusdfiegesymbolique des organisations).

Dans cette recherche, nous nous inscrivons danpempective processuelle, notamment
dans la foulée des travaux de Karl E. Weick, qunstdére l'organisation comme une
construction collective toujours en train de serefaiCette approche met l'accent sur la
dynamique de la construction sociale. Nous prividg ainsi une conception de I'organisation
qui met en exergue les acteurs qui la composdetues interactions. En ce sens, I'organisation,
“c'est d'abord un ordre social durable et locatis@stitué en vue d'une fin donnée; un ensemble
structuré d'actions et d'interactions relativent@étarchisées, différenciées et interdépendantes
par rapport a des ressources et a des finalitésotian d'ensemble structuré suppose a la fois un
ordre dans l'espace et une certaine continuité tartemps. La différenciation évoque la
constitution et la reconstitution de noyaux d'datds spécialisées. L'interdépendance implique
I'existence d'échanges plus ou moins régulierseeres noyaux.” (Eralf, 1988 : 9). Nous
partons donc du postulat selon lequel I'organisatiest rien d'autre, a chaque moment, qu'un

ensemble structuré d'actions et d'interactionseethd’s hommes. Dans cette perspective, toute

% Weick K. E., 1969, The Social Psychology of organizing, Reading, Addison-Wesley, 294 p.
8 Johnson B., 1977, Communication: The Process of Organizing, Boston, Allyn & Bacon.
% Giroux N., Marroquin L., 2005, « L'approche narrative des organisations », Revue frangaise de gestion, 159, p. 15-42.

% Bouillon J.-L., 2003, «Les dimensions organisationnelles d'un changement de régulation: apport d'une approche

communicationnelle », Actes du Forum de la régulation 2003, Paris.

® Eraly A., 1988, La structuration de I'entreprise, la rationalité en action, Institut de Sociologie, Bruxelles : Editions de I'Université de
Bruxelles, 256 p.
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organisation apparait comme « le résultat d’'unesttoation sociale, d’'une rencontre entre des

volontés d’acteurs au moins partiellement conttadtie et donc conflictuelle®».

2.2.3. L’acteur dans l'organisation

La théorie économique néo-classique met en avamt acteur rationnel et intentionnel
sachant ce qu'il veut (c’est-a-dire disposant ddguences claires et donnéesantg et capable
de choisir lucidement parmi un ensemble d'optiommssibles celle qui lui permettra de
maximiser son utilité présente et & venir » (Freadly, 1998 : 509 ). L'analyse stratégique, bien
gu’ayant fait I'objet de nombreuses critiques, poseains fondements qui marquent un tournant
dans la facon de considérer les individus dansystemes organisés. Ainsi, 'un de ses apports
essentiels consite a envisager la liberté de Leicteéme si celle-ci est limitée par des regles et
cette liberté permet aux acteurs d'atteindre des budes objectifs qui leurs sont propres. Cet
acteur est doté d’une rationalité limité. Cetteotied représentée par Herbert Simon, montre que
les individus ne peuvent pas prendre des décisimptimales® car d’une part ils ne peuvent
avoir accés a I'ensemble des informations nécessat d’autre part, leurs capacités sont
restreintes pour traiter, acquérir et stocker dmiation. De plus, «les individus choisissent
rarement leurs comportements seulement en fondtioncalcul des conséquences et qu’il entre
dans ce choix tout autant du conformisme (on suét regle), de l'inattention (on applique une
routine sans faire attention), de l'intuition etl@dfect » (Friedbergibid. : 510). De nombreuses
études ont ainsi mis en évidence le réle majeuw mar les émotions dans les processus de prise

de décision.
2.3. Pourquoi se focaliser sur legroupwares ?

Lesgroupwares sont les témoins d’'une part, des mutations irddiques que connaissent les
entreprises et, d’autre part, de 'avénement d'smaété-réseau, d’'une économie fondée sur la

connaissance, ce qui se traduit notamment par wolatidn de I'organisation du travail et des

L Alter N., 2003, op. cit.

2 Friedberg E., 1998, « En lisant Hall et Taylor : néo-institutionnalisme et ordres locaux », Revue francaise de sciences politiques,
vol. 48, 3-4, p. 507-514.

 Cabin P., 1999, op. cit., p. 23.
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relations de travail. Ces évolutions mettent I'adcir les processus communicationnels inscrits

dans la réalisation des activités des collectifgaleil.

2.3.1. L'avenement de la société de l'informationtade I'économie de la

connaissance

Deux phénomeéenes majeurs et interreliés caractéridan période contemporaine :
I'accéleration de la production de la connaissaffeeray et Lundvaff, 1997 : 16) et la
révolution technologique fondée sur les TIC. Siudggoujours la connaissance a constitué le
carburant du développement économique, l'interdifim de son rythme de production a
accéleré les évolutions technologiques. Manuel éBgstlans son ouvrage de référemee
société en réseaux, I'ere de I'informatj@voque ainsi une révolution technologique et taise
en ceuvre d'un nouveau paradigme technologique m®aautour des technologies de
linformation » (Castell¥®, 1996 : 52). Selon lui, «ce qui distingue I'adieerévolution
technologique, ce n’est pas le réle majeur du sasode I'information mais I'application de
ceux-ci aux procédés de création des connaissandestraitement/diffusion de I'information en
une boucle de rétroaction cumulative entre l'inrimra et ses utilisations pratiques. [...] En
conséguence, la diffusion de la technologie angpkfins cesse le pouvoir de la technologie, a
mesure que les usagess I'approprient et la redéfinissent. [...] Utilisate et acteurs peuvent
désormais se confondrentlbifl. : 54/55). Dans cet ordre d’idées, la notion diwation s’avere
capitale et place les usagers, les échanges eutixédus, les réseaux et plus généralement les
interactions au sein des entrepriSes position centrale. La multiplication des réseaoutenus
ou non par les TIC, engage une plus large distdbudu « systéeme de production de
connaissance [...] entre de nombreux lieux et acteBavid et Foray/, 2002). Connaissance,
réseaux et TIC apparaissent dés lors comme lesipeaiinx ingrédients permettant de répondre a

la « nécessité d’innovation » que connaissent hdsegrises, puisque « l'innovation tend a

 Guilhon B., Huard P., Orillard M., Zimmermann J.-B. (Dir.), 1997, Economie de la connaissance et organisations, Entreprises,

territoires, réseaux, Paris : L’'Harmattan, 481 p.
 Castells M., 1996, La société en réseaux, I'ére de I'information, Fayard, 613 p.

% Comme le suggérent les travaux de Rosenberg, lequel propose une approche systémique de I'innovation & travers son « chain-

linked model ».

" David P. A., Foray D., 2002, « Une introduction a I'économie et a la société du savoir », Revue internationale des sciences
sociales, 171, p. 13-28.
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devenir le moyen presque unigue pour survivre espgErer dans des économies fortement
concurrentielles et globaliséesibid.). Stimuler I'innovation constitue une préoccupatforte
pour les entreprises, ce qui se traduit notammaintgs questions de gestion des connaissances,
de fonctionnement en mode projet, de distributioteetraitement de I'information, etc. L'intérét

des entreprises pour les outils de tgpaupwares’inscrit dans cette mouvance.

2.3.2. Les outils de typegroupware : des machines a communiquer et a

coopérer

Le terme «groupware» a été utilisé pour la premiére fois au début alesées 80, mais
son origine remonte au début des années 60 avdralesix duStandford Research Institute
autour des systémes de travail en groupe (Levanebmanri® 1994 : 14). C'est & la fin des
années 80, avec les progrés technologigues, l'aveme des réseaux locaux, et le
développement de la « société réseau », que conerméaltement le développement des outils
groupwareaux Etats-Unis. En France, « 1994 marque le \sdeiteoup d’envoi dgroupware»
(ibid. : 16).

Un champ d’étude pluridisciplinaire, dénomi@émputer Supported CooperatiVéork
(CSCW) est né aux Etats-Unis avec le projet d’'asalyes systémagoupwareen étudiant les
modalités du travail en groupe. La principale goestde recherche de cette communauté
scientifique originale consiste a savoir en qua technologies de l'information et de la
communication peuvent faciliter le travail collabtif. Cette communauté rassemble a la fois des
chercheurs en ergonomie, psychologie, sociologimographie, linguistique, informatique, etc.,
mais aussi des ingénieurs et des industriels. Adjoui, « avec ses colloques, ses revues, ses
démonstrations de produits, ses méthodes d’enaiétke conception, le CSCW s’est ainsi
imposé comme un point de passage obligé : constnsg;tchercheurs et clients ont été enrélés
pour que la forme donnée aux futures machines péreq la définition de leur usage et les
conditions de leur diffusion sur le marché soiefgatiées et produites en son sein » (Cargon
1997 : 16).

% Levan S. K., Liebmann A., 1994, Le groupware, informatique, management et organisation, Hermes, 146 p.

% Cardon D., 1997, « Les sciences sociales et les machines & coopérer. Une approche bibliographique du Computer Supported
Cooperation Work (CSCW) », Réseaux, vol. 15, 85, p. 13-51.
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Au cours de cette recherche, nous entendons gpanpware « les technologies
informatiques (messagerie électronique, forumsnageslectronique, etc.) et les méthodes de
travail associées qui permettent a des individgmgés dans un travail collaboratif de partager
de linformation sur un support numérique pouriathe des objectifs communs » (Matfih
2002). Cette définition met I'accent sur la fin@ldu travail collaboratif : atteindre des objectifs
communs a travers la réalisation d’activités sugges par un environnement technologique
partagé. Les outilgroupwarepeuvent revétir une grande variété de formesit deitmessagerie,
base de documents, mais aussi gestionnaire dedlgxoduction intégrés a un environnement de
travail, par exemple deworkflow ou des planification de groupe. Les promesses lae
groupwarerenseignent sur le projet initial associé a cegsou

- connecter les collectifs de travail, distants pan, a l'aide des réseaux
électroniques,

- créer des espaces de travail communs, ce gposapde « reconstituer dans un
univers informatique les conditions des interactiase proche en proche »
(Cardon, op. cit: 17) en réduisant la barriere matérialisée armachine
notamment en suscitant un effet de préseasaienesk

- faciliter le travail a distance,

- obtenir des gains de performance,

- améliorer les temps de réponse,

- capitaliser les connaissances.

L’émergence dugroupware en entreprise repose en fait sur deux pilierscppaux.
D’une part, I'évolution de l'informatique de groupearquée par un historique en boucle : des
réseaux dans les années soixante, aux ordinatelividduels dans les années quatre-vingt, puis
un retour aux réseaux au milieu des années quiatme-glix°* et d’autre part, une vision de
I'organisation percue comme une « constellatiomalamunautés intensives en connaissances »

(Cohendet et Diah{? 2005 : 177). Dans cette derniére optique, le €pne communauté » fait

1 Martin F., 2002, « Le groupware, portée et limites d’'une dynamique organisationnelle », in Le Boeuf C. (dir.), La fin du

groupware ?, Paris : L'Harmattan, p. 17-43.

0% \woodcock J., 1997, Comprendre le groupware dans I'entreprise, Microsoft Press, p. 9.

92 Cohendet P., Diani M., 2005, «La notion d'activité face au paradigme économique de I'organisation: une perspective
d’interprétation en termes de communautés », in Lorino P., Teulier R., Entre connaissance et organisation : I'activité collective,

Paris : La Découverte, p. 161-186.
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référence a «un regroupement d’agents impliquéss dies processus réguliers d’échange
volontaire portant sur un intérét ou un objectifmeoun, ou sur un champ donné de
connaissance »bid. : 176). Les communautés de pratiques, tellesngisagées par Etienne
Wengel®, s'inscrivent dans cette définition. En fait, encept de communauté a profondément
été enrichi depuis les premiers travaux sur letsmjenés par Ferdinand Ténnigs Pour
Tonnies, la communauté&émeinschaftreprésente le type idéal ou une volonté collect&git

les rapports sociaux entre les étres humains. dg®orts sociaux communautaires seraient ainsi
basés sur I'attachement émotif, le sentiment eetamnnaissance. George A. HillER aprés
avoir analysé quatre-vingt-quatorze définitionstedume communauté, compléte I'approche de
Tonnies en identifiant trois caractéristiques :clammunauté est marquée par l'interaction
sociale, elle implique un secteur géographiqueaét garticiper des personnes qui ont des
relations communautaires particulieres. L’émergatee TIC et les changements d’organisation
viennent toutefois nuancer les définitions étabiaspréalable. Ainsi, Wellman, Carrington et
Hall*®® définissent dés lors trois types de communautésilples : la « communauté pertflie,

la « communauté sauv8e» et la « communauté libéré®». Autrement dit, il est possible de
distinguer : «la communauté strictement fondée soe identité territoriale commune,
partageant un certain nombre de représentationseetnéme origine ethnique ou religieuse ; la
communauté de projet fondateur ; et la communamigatérielle qui trouve son essence dans le
partage de valeurs générationnelles et culturdidegement répandues par les médtas Le
critere géographique s’est donc pour une bonnegséompé avec les TIC. C’est a la catégorie
de la « communauté libérée » que correspond unencoigute virtuelle, telle que celle-ci peut

émerger autour d’'urgroupware reliant des équipes distantes. L'expression « conauté

193 \wenger E., 1998, Communities of Practice: Learning, Meaning and Identity, New York: Cambridge University Press, 318 p.

%% Tonnies F., 1977, Communauté et Société - Catégories fondamentales de la sociologie pure, trad. Leif J., Paris : éditions Retz-

C.E.P.L., coll. « Les classiques des sciences humaines », édition originale : 1887.

1% Hillery G. A., 1955, « Definitions of Community : Areas of Agreement », Rural Sociology, vol. 20, 2, juin, p. 111-123.

1% wellman B., Carrington P. J., Hall A., 1988, « Networks as Personal Communities », in Wellman B. et Berkowitz S. D. (ed.),

Social Structures: a Network Analysis, Cambridge: Cambridge University Press, p. 130-184.

07 | es changements sociaux a grande échelle, la société de masse, I'urbanisation et une bureaucratie croissante créent un milieu

qui diminue les possibilités d’émergence et de maintient des communautés.

1% |ndépendamment des changements externes de la société, les groupes proches de voisinage ou de parenté continuent & étre

forts dans les environnements urbains.

1% pans celle-ci, la proximité géographique n'est plus indispensable pour des relations communautaires car la technologie permet

le développement et le maintient de relations primaires par dela les espaces géographiques.

10 yébrard C., 2001, « Le village virtuel 3D, Introduction & une ethnologie des communautés virtuelles », Miroirs identitaires, 2.
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virtuelle » est apparue pour la premiére fois e518ans un ouvrage d’Howard Rheingdfd
Pour lui, « les communautés virtuelles sont desotggements socioculturels qui émergent du
réseau lorsqu’'un nombre suffisant d’'individus maptnt a ces discussions publiques pendant
assez de temps en y mettant suffisamment de coaulgpe des réseaux de relations humaines
se tissent au sein du cyberespace » (Rheingntt). Hébrard'? (2001), dans son état de I'art
sur les communautés virtuelles met en exergue I[é€rahtes caractéristigues d’une
communauté virtuelle : des relations choisies eedire des intéréts symboliques partagés, un
niveau minimum d’interactivité, une communicatigmeshronique, une diversité d’acteurs, un
niveau minimum d’adhésion et de participation souée un espace commun partagé. Par
rapport a la notion de réseau, le concept de coraotémue celle-ci soit physique ou virtuelle
consacre une part importante aux marques expliditgspartenance et au concept d’identité
individuelle et collective. Si legroupwares, de par les fonctionnalités proposées, semblent a
méme de soutenir de telles associations, c’estédieonction de leur contexte d'implémentation
dans I'entreprise qu’une telle configuration polgeadessiner ou non.

Machines de la mise en liaison, machines a commuoien; lesgroupwaressont aussi des
machines a coopérer. Mais le travail collaboratst éoin d’étre une révolution. « Les
organisations ont toujours essayé de faire cirdelesavoir, de favoriser 'émergence des idées,
d’attirer les meilleurs spécialistes de chaque doenafin d'impulser des initiatives a tous les
niveaux » (Fau, 2005 : 113), cet extrait, daté 8831 de la revue interne de Michelin en
témoigne : « C’est donc une partie importante davait du chef que de pousser au
développement des suggestions [...] Quelle que aoiompétence, le chef ne peut passer que
cing minutes sur un point que l'ouvrier a huit leupar jour sous les yeux. Rien d’étonnant
donc que l'ouvrier voie parfois mieux que le chefgui ne va pas ou qui pourrait étre fait plus
économiquement® ». Comme le rappelle Philippe Zarifiah (2005), coopérer, c’est opérer
ensemble, c’est agir ensemble, travailler conjoigiet a plusieurs. La coopération et la
coordination représentent deux activités bien dbfiées, toutes deux supportées par les

fonctionnalités degroupwares La coordination suppose I'ordonnancement d’agsviet elle

! Rheingold H., 1995, Les communautés virtuelles, Paris: Addison-Wesley France, Traduction de : Rheingold H., 1993, The Virtual

Community, Reading, MA: Addison-Wesley.
2 1pid.

3 Fau S., « Contenir les méfaits de I'urgence dans les organisations par la création de nouveaux espaces de communication

coopératifs », in Carayol V., Denoit N., 2005, Vivre 'urgence dans les organsiations, Editions L’Harmattan, p.113.

14 Bonnet J., Zarifian P., 2005, « La coopération dans le travail pour une qualité de service », Bulletin de liaison Org&Co, 10, p.19.
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peut étre soutenue par des dispositifs aussi vajiasne chaine de montage, une autorité
hiérarchique ou une application informatique. Maisoordination des activités ne nécessite pas
obligatoirement des moments de coopération. Emiha la coopération consiste en I'action de
travailler ensemble tout en réalisant les réajustémnécessaires a la convergence des actions
vers un méme but. Dans ce cadre, la connaissantauitte se révéle étre un avantage. Apparait
ici toute la compléxité de la problématique desupwares puisque ces derniers mettent en lien
des individus qui peuvent étre répartis aux quabtims du monde et ne pas se connaitre
autrement que par la mediation de l'outil. Dans a&sditions, coopérer avec un autrui absent
n'est pas aisé et nécessite de développer uneacaefi priori**® dans I'autre afin de mener a
bien l'activité commune, se mettre d'accord sugeen va faire ensemble, sur le pourquoi et le
comment. Ainsi, « la notion de coopération suppartgaradoxe dans les organisations car elle
est fréequemment ballottée entre des impératifsatienalisation plus ou moins explicites, des
difficultés, souvent évoquées par les acteurs psifanels, quant au lien social dans le travail et
parfois, un certain déni de nécessité a parledpération "puisqu’on le fait déjd®. Dés lors,
envisager I'appropriation degroupwares suppose de prendre en compte les phénoménes de

rationalisation qui les sous-tendent.

3. Problématique

Dés 1993, la revu8ociologie du travaitonsacrait un numéro spécial au dossier-débat
« Systéemes productifs : les modéles en questiomitatt de la crise du taylorisme et de
I'’émergence d’'un nouveau modele d’organisationteCétolution qui s’est largement diffusée
est représentée aujourd’hui par les termes « gghon agile », «toyotisme », lean
managemens, lesquels font référence au modéle forgé pMIE (Massachusetts Institute of
Technology au milieu des années 80 avec la maxime : « Faiteement, mieux, plus vite et
avec moins ». A cette recherche constante de msaiion de la productivité des entreprises
dans une économie globalisée, que ce soit a trdaemsise en ceuvre d’'un nouveau modele

organisationnel ou d'efforts croissants pour sescitinnovation, répondent des pratiques

1% Sur ce suijet, voir : Brown H. G., Poole M. S., Rodgers T. L., 2004, « Interpersonal Traits, Complementarity, and Trust in Virtual

Collaboration », Journal of Management Information Systems, vol. 20, 4, p. 115-137.

18 Bonnet J., Zarifian P., 2005, « La coopération dans le travail pour une qualité de service », Bulletin de liaison Org&Co, 10, p. 19.
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d’amélioration de l'efficacité, de la qualité, de datisfaction client, d’élimination des risques,
etc. Désormais, « ce qui est tacite doit étre adde qui est collectif doit étre personnalisé,
enfin ce qui est local doit circuler au profit dlug grand nombre dans de puissants systemes
d’information™*” ». Le projet initial que soutient lgroupware « I'esprit*®» dugroupware tel

qu’il est décrit par les discours commerciaux, &t dans une telle perspective. Améliorer la
prise de décision, maitriser le temps, capitalissr connaissances, mobiliser l'intelligence
collective, autant de « promesses de rationalisati@uxquelles sont sensibles les donneurs
d’ordre, et qui ancrent lagroupwares dans les mutations en cours. Pour cela, nousageons

les groupwarescomme des outils de « rationalisation cognitive. Parallélement émergent les
« nouveaux professionnels » qui, selon Alter (1998ht des acteurs stratégiques « mais, au lieu
de dissimuler l'information, ils la diffusent. Auel de se retrancher derriere les regles, ils
participent activement & leur transformatf@ns. Corrolaire de I'autonomie dont ils bénéficient,
ces «nouveaux professionnels » seraient soumisesa plessions diverses et Christophe
Dejourd?! les voit victimes potentielles de « souffrancegrauail ». Entre les injonctions a étre
soi - c'est-a-dire l'invitation a exprimer ses éioas et sa personnalité - formulées par la
hiérarchie pour favoriser la créativité et donarovation et la performance, les incitations a
s’'approprier les objectifs de I'entreprise - lesdaiens pour agir « dans le bien de I'entrepsise
tout en sacrifiant un peu de leur individualités tenouveaux professionnels » doivent résoudre
ces dilemmes.

Ainsi, la mise en place dgoupwaresdans les organisations productives souligne quatre
traits majeurs de nos sociétés : la mise en avansayoir comme l'un des moteurs de la
compétitivité des entreprises, la profusion de tetbgies investissant a la fois les espaces
domestiques et professionnels, la valorisation’uigdnce et de la mobilité, et une nouvelle
définition de l'acteur, entrepreneur de sa vie.

Les phénoménes d’appropriation ou de rejet desupwares dans les entreprises

constituent une forme de communication qu’ils cenvi d’analyser. Pour cela, c’est par

"7 Gramaccia G., 2003, « Le numérique au risque du Sub-politique », Org&Co Bulletin de liaison bimestriel, 3, p. 2-11.

18 « L’esprit de la technologie », d’aprés Orlikowski (1992, op. cit.), correspond & « l'intention générale », la réponse & la question «

a quoi sert la technologie ». C’est une signification « donnée » de la technologie.

119 Bouillon J.-L., 2005, « Autonomie professionnelle et rationalisations cognitives : les paradoxes dissimulés des organisations

post-disciplinaires », FEtudes de communication, 28, [En ligne], mis en ligne le 19 janvier 2009. URL:
http://edc.revues.org/index286.html. Consulté le 27 juillet 2009.

120 Alter N., 1993, « La crise structurelle des modéles d’organisation », Sociologie du travail, p. 83.

2 Dejours C., 1998, Souffrance en France. La banalisation de l'injustice sociale, Paris : Seuil, 225 p.
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I'analyse du sens et des enjeux que les usageredba leurs pratiques, mais aussi a travers
'analyse du contexte qu'ils construisent, que nahsrcherons a comprendre comment et
pourquoi lesgroupwares font ou non l'objet d’appropriation. Comment senstruit dans le
temps le projet d'usage autour dgsoupware ? A quoi tient le caractére équivoque des
groupwares et de leur situation d’introduction, puisque t’de I'équivocité que naissent les
processus de construction de sens ? Dans quellerentes phénomenes d’appropriation des
groupwares renseignent-ils sur la construction de l'indiatit¢ au travail ? Comment penser le
réle dumanageren tant que traducteur et producteur de sens ldangrojets de changement
organisationnel ? « La question-clé n'est pas al¢appropriation des TIC, ou pas seulement
en soi. Elle est celle de I'acculturation aux fosnake relations professionnelles et de construction
identitaire promues, soutenues, favorisées paomdiguration contemporaine des organisations
et dispositifs d’information-communication, danseusociété en forte évolution » (Aubléft
2004). Ainsi, la question centrale a laquelle nowsis efforcerons de répondre dans cette

recherche est la suivante :

Comment se construit le sens d'groupwaredans une organisation productive et dans

guelle mesure I'appropriation de cet « outil deoradlisation cognitive » participe-t-elle

d’'une acculturation aux formes de relations proteswlles et de construction identitaire
qui se jouent dans les entreprises contemporaines ?

Notre hypothése consiste a envisager les appraprgatdesgroupwarescomme le
produit de deux dynamiques interreliées : une dygaende traduction et une dynamique de
création de sens. Dans cette perspective, |'adiicr de la théorie dsensemakingléveloppée
par Karl E. Weick et la théorie de la traductiongmsée par Madeleine Akrich, Michel Callon et

Bruno Latour, se révele fructueuse.

122 Aubert N. (dir.), 2004, L'individu hypermoderne, éd. Erés, 316 p.
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4. Méthodologie

Notre recherche entre dans le périmetre des rdobergualitatives fondées sur
I'induction (Anadon et Guillemett&’, 2007 : 26) et la construction progressive tantatget de
la recherche que de la problématique. Notre démeangbose sur une observation participante de
plusieurs années (2002-2007) dans un centre derndwhpublic luxembourgeois ainsi que sur
deux recherches-actions, réalisées mi-2005 et 06 2n Belgique, au sein d’'un organisme
d’aide aux entreprises, et au Luxembourg dans angu®e. Les trois cas ont été confrontés afin
d’en extraire des points de divergence et de cgevere aboutissant a la formulation de
différentes hypothéses interprétatives. Les donoéesté collectées par des procedeés divers :
observations, entretiens et observation documentsivtre démarche d’analyse, essentiellement
inductive et itérative, se rapproche de la théerneacinée tout en se distinguant de certains
principes énoncés par Glaser et Strfii4967). Ainsi, notre recherche, & travers un djaéo
abduction-déduction, a permis la construction ctadre théorique composé de la théorie de la

traduction et de la théorie densemaking

L'objectif majeur de cette these consiste a congnercomment legroupwaressont
appropriés par les acteurs dans les organisatimalsigtives, comment se construit le sens de ces
outils et quels sont les processus communicatisnréel 'ceuvre. Il s’agit notamment
d’appréhender les intéréts sociaux, les enjeux,plesitions des acteurs qui s’expriment a
'occasion de la mise en place de ces machinesnmamemiquer et a coopérer, car ceux-Ci
révelent les tensions qui animent les organisatieingui contribuent a les transformer. Par
ailleurs, la mobilisation des travaux réalisés Warl E. Weick sur la création de sens étant
encore peu fréquente dans le champ des SIC, rethenche permettra de mettre en avant les
opportunités associées aux développements dediapteir la communication des organisations.
Sur le plan empirique, la thése fournira des prilpoos pour renouveler les approches en
matiere d’accompagnement des acteurs lors du eépéomit d’'ungroupware en contexte

organisationnel.

128 Anadon M., Guillemette F., 2007, « La recherche qualitative est-elle nécessairement inductive ? », Recherches Qualitatives,
Hors-Série n5, p. 26-37.

24 Glaser B. G., Strauss A. L., 1967, The Discovery of Grounded Theory: Strategies for Qualitative Research, Chicago, IL: Aldine.
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5. Structure de la these

La these est structurée en quatre parties. La prerpartie a pour objectif de clarifier le
cadre théoriqgue qui supporte la recherche. Deurrig® sont mobilisées : la théorie de la
traduction introduite par les auteurs Madeleineigkr Michel Callon et Bruno Latour, et la
théorie dusensemakingéveloppée par Karl E. Weick. Nous présentons daee mesure ces
deux théories une fois articulées se révelent mmtes pour comprendre et analyser les
phénomeénes d’appropriation dgupwaresparticipant a la transformation des organisations.
Plus précisément, les chapitres 1 et 2 sont coisacta définition de ces approches théoriques
et visent a mettre en évidence leurs apports &s lBmites pour I'analyse de notre objet de
recherche. Le chapitre 3 décrit comment ces appsse fécondent et peuvent étre articulées.
Cing points d’ancrage sont ainsi proposeés :

— l'inscription de ces deux théories dans une épistégie socio-constructionniste qui
s’attache a comprendre comment, a travers lesatitens entre acteurs, se construit un
collectif organisé ;

— leurs lectures processuelles du changement dansgasisations qui mettent I'accent sur
les consensus transitoires établis entre les actizuns les situations de changement ;

— leurs visions performative de I'organisation, c’asdire I'organisation qui se construit a
travers les efforts réalisés par les acteurs @odéfinir ;

— le centrage sur le réle dnanagercomme producteur de sens et traducteur ;

— leur usage du concept de « manipulation » quidsticommun.

L’idée dans ce chapitre consiste bien a mettrevantda complémentarité des deux approches.
Le chapitre 4 s’attache, quant a lui, a définir gnée de lecture des TIC et dgsoupwares en
particulier. Le chapitre 5 effectue une synthésg pi@pos et des questionnements, articulant
ainsi le cadre théorique et la problématique.

La deuxieme partie est consacrée a la méthodolwgse en ceuvre au cours de la
recherche. Il s’agit de préciser comment ont étgstraites les hypothéses qui sous-tendent la
recherche. Sont ainsi présentés les fondement&®gwiltbgiques auxquels nous nous rapportons,
issus notamment des théories mobilisées et pré&sedns la premiére partie de la thése. La
démarche de recherche est ensuite exposée et yigEcig@er comment 'objet de recherche a

émergé progressivement, quels sont les modes tteoties données et la méthode d’analyse

41



mobilisés. Une premiere présentation des terraidesgroupwaresconcernés permet de mettre
en avant les principaux écueils qui ont été rermrésrat fournit au lecteur un point d’appui pour

appréhender les analyses proposées dans les [Zaetids

La troisieme partie est centrée sur les notionagiigement et de projet inhérentes aux
processus d’appropriation dgsoupwares Nous y mettons en évidence I'effort de projection
réalisé par les acteurs lors de la mise en plase gfoupware Il s’agit notamment de montrer
qgue legroupwareest définit par les donneurs d’ordre comme ungeption du fonctionnement
d’'une organisation performante. Il représente domddéal a atteindre. Mais cette projection
reste équivoque, elle offre un éventail d’interati®ins possibles. Les acteurs cherchent alors a
réduire cet éventail, par leurs interactions ee#actuant des mises en liaisons d’indices épars.
Dans ce contexte, certains acteurs jouent le lgatiucteur. lls tentent par différents moyens
de fédérer les autres autour de l'outil et de Btavides interprétations communes. Au dela des
rapports de forces engageés, I'appropriationgdaupwarepasse par la formulation d’'un projet
d'usage personnel, jamais définitif mais qui cdostiune prise de position temporaire et
évolutive vis-a-vis de l'outil. De ce projet d'usagaissent différentes formes d’activation de
I'outil. Dans cette troisieme partie, nous répomdrainsi aux questions suivantes : comment se
construit le projet d’'usage relatif agroupware? De quoi nait I'équivocité degoupwares?
Comment se traduit-elle ? Comment les acteurs bbatdls a la réduire ? Comment se forment
les usages ? Les propos s’organisent en trois temps

- Premiéerement, lgroupwareen tant qu’innovation managériale, est envisagance un
projet d’organisation élaboré au fil de traductionses acteurs sont engagés dans ce
projet, s'y investissent de fagon variable maispeevent s’en abstraire sans quitter
I'entreprise. C’est donc les rapports de forcessgujouent lors de la mise en place d’un
groupware qui sont investigués. La question consiste alorsawoir quel role cet
engagement de fait et encouragé par des pratigaeag#ériales, joue sur les processus
d’appropriation digroupware?

— Deuxiemement, nous prétons attention au projetagi@sjue I'acteur élabore autour de
I'outil. Plus particulierement, nous nous intéressaux conditions et aux processus de sa
formation.

— Enfin, nous abordons la question des usages dffetttigroupwareet nous examinons

les différentes formes qu’ils peuvent recouvrir.
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La quatrieme partie met I'accent sur les situatidesmise en place degoupwares

comme des moments privilégiés d’ajustement ensradteurs.

Le groupwareest vu dans un premier temps comme une occasiaromenunication.
Dans des entreprises ou s’affrme comme constatag@rpar tous l'idée d'une
communication déficiente, l'introduction d’'un nodnautil justement censé I'améliorer
représente une occasion de communication privééga@ sein des équipes. Les
conversations peuvent alors prendre la forme deai&gons au cours desquelles il s’agit
de négocier le sens duoupware

Or, nous voyons dans un deuxieme temps que, psuadiurs, négocier le sens de
I'outil, revient a négocier aussi leur propre ralans I'entreprise. C’est une question
identitaire qui se joue, pour I'acteur, mais ayssir le collectif, puisque l'introduction
d’'un groupware interroge la stabilité des fondamentaux qui cireentle collectif :
quelles sont nos missions, quel est notre métmmneent travaillons-nous ensemble,
comment vivons-nous ensemble ? Résoudre ces questiopligue de conjuguer
différentes logiques en tension dans les orgapissti rationaliser et innover, se
conformer et s’affirmer, maintenir les liens etaréles contacts. L'appropriation d’'un
groupwareconsiste alors en la capacité a concilier cegjlaeg, donnant ainsi un sens a
I'outil.

Nous étudions dans un troisieme temps le r6le duager dans cet exercice, en tant que
traducteur et producteur de sens. La questiongtide savoir dans quelle mesure le
manager joue-t-il un role de pivot dans la transfion des organisations ? Si ses
missions de traducteur, d’accompagnateur sont idéfia travers sa fonction, comment
les met-il en ceuvre afin d’encourager I'appropoiatdugroupware? Quel réle joue-t-il

dans les processus d’appropriation gesipwares?
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1°"® PARTIE :

CADRE THEORIQUE
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« La contrainte formelle est une ressource esseatdd! la création, comme socle et canalisation
de l'imagination» (Loring®°, 2006 : 64).

L’objectif de cette premiere partie consiste aaffer une clarification du double cadre
théorique gue nous mobilisons dans cette recherdehthéorie de la traduction introduite par les
auteurs Madeleine Akrich, Michel Callon et Brunotduxr, et la théorie dwsensemaking
développée par Karl E. Weick ; ces deux tradit®mgéressant aux processus de transformation
des organisations. Plus précisémment, dans lestidsaf et 2, nous définissons ces approches
théoriques en montrant leurs apports pour l'analges processus d’'appropriation des
groupwares dans les entreprises et en précisant leurs §nmfteis, au cours du chapitre 3, nous
les rapprochons afin de montrer comment ces appsosh fécondent et peuvent étre articulées.
Pour cela nous proposons de les inscrire dans pisgedologie socio-constructionniste ; nous
les envisageons comme grille de lecture du changedams les organisations ; hous mettons en
avant lemanagercomme producteur de sens et traducteur et, emfins nous intéressons au
concept de « manipulation » qui leur est communrdpprochant ces deux théories, nous ne
souhaitons pas négliger leurs différences profandstre ambition consiste davantage a
préciser leur complémentarité afin d’établir un lsosolide pour analyser les processus
d’appropriation degroupwares en entreprise. Le chapitre 4 s’attache a déting grille de
lecture des TIC et degroupwares en particulier. Le chapitre 5 est, quant a lonsacré a
'approche que nous mettons en avant pour analleserprocessus d’appropriation des

groupware en entreprise.

125 Op. cit.
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Chapitre 1 :
La théorie de la traduction

L’introduction d’'un groupwaredans une entreprise engendre la formation d’uearés
socio-technique. Telle est notre hypothese de tépatenue, d'une part, par le constat que les
entreprises réalisent des investissements conjantsmatiere de TIC et de «gestion du
changement’$°® — ces politiques de changement ambitionnant crare: la formation d’un tel
réseau, et d’autre part, par le fait que l'intrathut de ce type d’outil voit nécessairement
I'apparition de controverses entre les partisariesbpposants du projet. Ainsi, contrairement a
Flichy*?” (2003 : 109), nous pensons que, sous certaindditioms, la théorie de la traduction
offre des pistes intéressantes pour étudier adddaontexte, les jeux d'acteurs et la dynamique

dans lesquels s’inscrit I'appropriation des TIC.

Apres avoir présenté les grandes lignes de laithéerla traduction, nous identifierons
ses principales forces et ses limites dans le cialreotre objet de recherche.

126 Nous nous fondons pour cela sur nos propres constats empiriques et sur différentes études comme par exemple : Murphy M.,

2002, « Organisational change and firm performance », OCDE, 40 p., ainsi que, Di Maria C.-H., 2003, « Adoption des TIC,

innovation, structure organisationnelle et productivité des firmes », Working Paper, Centre de Recherche Public Henri Tudor, 7 p.

27 Flichy P., 2003, op. cit.
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1. Quid de la théorie de la traduction ?

Nous présentons ici les grandes lignes de la théteila traduction en partant de sa

genése et en introduisant les concepts-clés syudéselle s’appuie.

1.1. Genese

L’école de la traduction est représentée en Frant@mment par les auteurs du Centre de
sociologie de I'innovation (CSl), Madeleine Akrididjchel Callon et Bruno Latour. La question
centrale qui anime leurs travaux est la suivart®uelles sont les conditions a partir desquelles
les acteurs d’une situation quelconque peuvent ed®uver en convergence autour d'un
changement ou d’une innovation ? » (Ambta¥d1996 : 128/129). C'est a travers les deux
notions phares, de réseau et de traduction, quaude=urs répondent a cette question. Un
réseau constitue une forme d’organisation qui e éléments hétérogenes, actants humains et
non humain¥®, par exemple des dispositifs techniques, mis &rrirédiation les uns avec les
autres par des opérations de traduction. La tramuatst une notion empruntée a Michel
Serre$® et que Latour! (1989 : 189) définit comme suit : « En plus de sens linguistique —
I'établissement d’'une correspondance entre deusiores d’'un méme texte dans deux langues
différentes, il faut lui donner le sens géométrigigetranslation. Parler de traduction d’intéréts
signifie a la fois que l'on propose de nouvelleselprétations et que I'on déplace des
ensembles ». En ce sens, la traduction représefm@ékation qui permet d’établir un lien
intelligible entre des activités hétérogénes »quet? 1992 : 65). C'est une relation symbolique

« qui transforme un énoncé problématique particutlens le langage d'un autre énoncé

128 Amblard H., Bernoux P., Herreros G., Livian Y.-F., 1996, op. cit.

129 | "assimilation humains et non-humains est la cible de nombreuses critiques, notamment de la part d'E. Friedberg, dans Le

Pouvoir et la Régle.

%0 Michel Serres, né en 1930, est philosophe, historien de la philosophie et des sciences, élu a I'Académie francaise en 1990. Voir :

http://www.academie-francaise.fr

131 | atour B., 1989, La science en action : introduction & la sociologie des sciences (1ére édition américaine : 1987), trad. Fr., Paris :

La Découverte, 446 p.

132 | atour B., 1992, op. cit.
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particulier » (Callon, 1974, cité par Amblafd ibid. : 135). De plus I'opération de traduction est
elle-méme régulée par des conventions plus ou moazes et toujours révisables (Caffth
1991 : 225).

A l'origine de I'approche de la traduction se treuvne étude ethnographique de Bruno
Latour et Steve Woolg4l (1988) concernant I'observation de la vie de labmire. lls analysent
la science en train de se faire comme une actitiééorique (Flichy*® 2003 : 91). A travers
cette étude, ils mettent en avant le travail dsymesion du chercheur face a ses collegues pour
imposer les faits gu'’il aura construit et auxquiélaura fait subir diverses épreuves afin de
désarmer les critiques. En effet, le fait sciegtié est soumis a des controverses qui divisent ses
partisans et ses opposants, requérant ainsi desljalliances pour s'imposer. La science, tout
comme le changement, ne s'imposent jamais d’eux-esénta mobilisation d’actants humains et
non humains autour du fait scientifigue ou du gdrgjavére nécessair®¥ia cette étude sur la
genese d’'une invention, les auteurs montrent égaleue le hasard et les circonstances font
partie intégrante de la naissance d’'une inventjoe, « I'acte d’invention technique n’est pas le
pur produit d’une scientificité qui se situerait @ehors des rapports sociaux » (Prot2001 :
60). Latour et Callon poursuivent ensemble ces @&® analyses pour les étendre a I'étude de
la technique. De cette collaboration découlent debreuses analyses empirigues comme par
exemple I'étude concernant la domestication desiiteg Saint-Jacques dans la baie de Saint-
Brieuc™® (texte daté de 1986 et qui peut étre considérérmitun des textes fondateurs de la
théorie), I'échec du projet de métro révolutioneakramis>°® ou encore la rivalité entre Pasteur

et Pouchéf® & propos de la génération spontanée.

23 |pid.

13 Callon M., 1991, « Réseaux technico-économiques et irréversibilité », in Boyer R., Chavance B., Godard O. (dir.), Les figures de

lirréversibilité en économie, Paris : Editions de I'Ecole des Hautes Etudes en Sciences Sociales, p. 195-230.

135 Latour B., Woolgar S., 1988, La vie de laboratoire, la production des faits scientifiques, La Découverte, Paris, (premiére édition

en anglais, Princeton University Press, 1979), 299 p.

1% Flichy P., 2003, op. cit.
37 proulx S., 2001, « Usages des technologies de l'information et de la communication : reconsidérer le champ d'étude ? », Actes

du XII° Congrés national des sciences de l'information et de la communication (SFSIC) : Unesco, 395 p.

138 Callon M., 1989, « Eléments pour une sociologie de la traduction : la domestication des coquilles Saint-Jacques et des marins

pécheurs dans la baie de Saint-Brieuc », L’année sociologique, Paris : PUF, 36, p. 169-208.

%9 | atour B., 1992, op.cit.

0 Callon M., Latour B., 1991, La science telle qu'elle se fait, Paris : La Découverte, 390 p.
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Voyons maintenant plus en détails les principa@mnénts sur lesquels repose la théorie
de la traduction.

1.2. Etapes et concepts-clés

Le processus de traduction s’effectue en trois sempalignement, I'enrélement et la
solidification. Pour davantage de clarté, nousriggons au fur et a mesure de notre présentation

les concepts qui soutiennent cette théorie.

1.2.1. L’alignement

L’alignement consiste a rassembler un embryon dear¢ autour d’'intéréts partagés. Il
s'effectue via la réalisation de trois types dwbtéis que sont l'analyse du contexte, la
problématisation et l'intéressement. L’analyse dotexte vise a repérer les acteurs (ou actants
pour reprendre la terminologie chéere a Latour) Homat non humains concernés, ainsi qu'a
discerner leurs enjeux, leurs objectifs et leutgréts, a définir ce qui les unit et ce qui les
sépare. Trois types d’acteurs peuplent les réselasxporte-parole, qui sont les acteurs légitimes
qui représentent et s’expriment au nom d’'une owsielus entités du réseau, les représentes,
disposant d’'une certaine autonomie leur permetlansuivre ou de ne pas suivre leurs porte-
parole et ceux qui organisent le réseau. Cettei@tercatégorie d’acteurs n’est pas forcément
présente dans le processus d’innovation selon Lapaisque I'innovation peut émerger d'une
succession de hasards. Une autre conception deuragst présente dans les travaux de Callon
et Latour, celle de I'acteur stratégique. Un actguatégique est « n'importe quel élément qui
cherche a courber I'espace autour de lui, a reddugres éléments dépendants de lui, a traduire
les volontés dans le langage de la sienne prof@ation et Latour*’, 1981). Dans le monde de
I'entreprise, I'acteur stratégique et I'acteur-orgateur de réseau peuvent se recouvrir, ce qui
constitue I'un des points de départ de la littématsur le changement organisationnel, ou les

controverses apparaissent comme une question gertapde force et ou la dissymétrie est

1 callon M., Latour B., 1981, « Unscrewing the big Leviathan: How Actors Macro-structure Reality and How Sociologists Help to
Do so », in Knorr-Cetina K., Cicourel A. V., Advances in Social Theory and Methodology. Toward an Integration of Micro and Macro-
Sociologies, Routledge and Keagan Paul, Boston, p. 277-303.
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évidente. Toutefois, chaque acteur réalise le trad@ confrontation entre la proposition
formulée par I'acteur-organisateur de réseau eingéets propres. L'alignement peut étre ainsi
défini comme le processushkrough which people continuously seek to confdrencore ideas
of the new (concept) with the distinct and comek of their own interests and wist{és
(Doorewaard et al, 2001).

La deuxieme activité de la phase d’alignement eb¢ @e la problématisation, laguelle
consiste en la formulation d’'une question, d’'un ré@®o particulier, susceptible de produire la
convergence des acteurs identifiés. La définitiencdt énoncé évolue au fil du tempa les
controverses, entendues comme « le processus gl Is'élaborent les faits » (Amblafd
1996 : 136). « La problématisation ne peut s’op§ter sous I'effet d’un traducteur, c’est-a-dire
d’un acteur qui, aprés s’étre livré a 'analysecduatexte, dispose de la Iégitimité nécessaire pour
étre accepté dans le role de celui qui problématigemblard*>, 1996 : 157) et qui articule les
intéréts en présence. Ici, la définition du ternteaducteur » est assez proche du sens commun
désignant I'acteur chargé de transposer un disatans la langue de l'autre. Plus précisément,
outre sa légitimité, le traducteur doit étre poudiune certaine crédibilité, étre reconnu pour ses
qualités (Roriv&™ 2003 : 26) et s’étre rendu indispensable auxeautr

L'activité suivante est celle de l'intéressement, e@ours de laquelle le traducteur
s’emploie a détourner les autres entités de lebysctfs et a les faire passer par un point de
passage obligé, c’est-a-dire I'’énonceé incontoumatolit des interactions et négociations, et a
partir duquel la collaboration peut commencer etgge acteurs. Le point de passage obligé
représente donc une certaine stabilisation de tevergence. Latour évoque le processus de
« détournement » (Latour, 1989 : 172-177, cité Aablard*’, 1996 : 176) pour opérer une
convergence entre les acteurs d'une situation.guiaentation constitue I'un des dispositifs
d’intéressement possibles. Plus précisément, llaggiation peut revétir le schéma suivant : « je

veux ce que vous voulez », puis « ce que je veauxtquoi ne le voulez-vous pas ? » et enfin « si

2 Traduction libre : L'alignement peut étre ainsi défini comme le processus & travers lequel les acteurs cherchent continuellement &

rendre les idées fondatrices du nouveau concept conforment a I'ensemble distinct et complexe de leurs propres intéréts et désirs.

% Doorewaard H., Van Bijsterveld M., 2001, « The osmosis of ideas: an analysis of the integrated approach to IT Management from

a translation theory perspective », Organization, Sage, vol. 8, 1, p. 55-76.

14 Op. cit.
5 1pid.
146 Rorive B., 2003, E-projets : la conduite du changement par la traduction, Editions ANACT, 36 p.

7 |bid.
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vous faisiez ne serait-ce qu’un petit détour ?I s!dgit donc d’'une mise en scéne des propos
visant a faire déplacer les positions de chacurndéptacement, cette mise en mouvement, c’est

justement le processus de traduction qui partidipee opération de convergence des acteurs.

1.2.2. L’enrblement

L’enrélement est un processus qui consiste a dédtrattribuer des roles spécifiques aux
acteurs intéressés pour en faire des acteurs deoVation: « De [laffectation de réle
('enrdlement), découle une forme d'implication dataction (la mobilisation) » (Amblat&,
1996 : 162). Ainsi, avoir un role contribue a faser la découverte de sens et d’intérét pour la
construction du réseau. Le porte-parole est l'unceée rbéles. Ceux-ci ne sont d’ailleurs pas
prédéfinis a I'avance mais se construisent dagtida et au cours des interactions.

La construction progressive du réseau S’appuie dag objets intermédiaires qui
cimentent le collectif : «[...] dans la chaine qai d'un acteur & un autre acteur se glisse un
intermédiaire : tel produit, telle machine, teltersne d’argent » (Latolft’, 1992 : 58). C’est ici
également qu’intervient la notion d’investissemdatforme, empruntée par Callon a Laurent
Thévenot™ (1985). Cette notion fait référence aux « consions participant de I'élaboration
progressive d’'un contexte de référence, d'un cdaterrtinent dans lequel tous les actes d'un
membre de l'organisation prend son sens pour luren@&t pour les autres » (MucchiEti
2004). Autrement dit, il peut s’agir de représantad simplifiees telles que des cartes, des
diagrammes ou des statistiques, mais aussi d’'udéécherche qui s’expriment d’'une méme
voix ou d’associations représentant des usagess.irwestissements de formes visent alors a
substituer a des entités nombreuses et difficilem@amnipulables un ensemble d’intermédiaires

moins nombreux, plus homogénes et mieux contrédgBlallon™>? 1989 : 87/88).

8 |bid.

9 | atour B., 1992, op.cit.

%0 Thévenot L., 1985, « Les investissements de forme », Conventions économiques, Cahiers du centre d'études de I'emploi, 29,

Paris : PUF, p. 21-71.

31 Mucchielli A., 2004, « Le contexte organisationnel : essai de définition d'un concept nécessaire pour les études sur les

organisations », Org and CO Bulletin de liaison trimestriel, 9, p 3.

152 Callon M., 1989, La science et ses réseaux — Genése et circulation des faits scientifiques, Paris : La Découverte, 216 p.
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1.2.3. La solidification

La solidification progressive du réseau est étaddien deux stratégies : le rallongement
du réseau et son ancrage dans des dispositifsisatjannels et techniques. Le rallongement du
réseau est rendu possible par une augmentatiorohiore d’entités qui le compose, ce qui
implique que les différentes manceuvres pour attieernouveaux membres et fidéliser les
membres plus anciens du réseau restent vivacesed@nde stratégie pour solidifier le réseau
consiste en un déploiement de dispositifs orgapisaels et techniques, permettant
d’institutionnaliser le réseau et par la-méme derdadre irréversible. L'irréversibilité est
inhérente au fait qu’il devient progressivement asgble de retourner a un point ou des
alternatives existent : « La solidité du fait degele I'irréversibilité du réseau, elle-méme liée au
degré d’ancrage du fait. » (Amblard 1996 : 138)

Le tableau ci-dessous illustre la théorie de lducdon a partir d'un cas concret, celui de la

conception du premier « Macintosh » par I'entrepApple™>*

%8 Op. cit.
3% Akrich M., Callon M., Latour B., 2002, « The key to success in innovation, Part 1: the art of choosing good spokespersons »,

International Journal of Innovation Management, vol. 6, 2, p. 207-225.
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Tableau 2 : Théorie de la traduction et de I'acteur

réseau : le cas de la conception

du Macintosh d’aprés Akrich, Callon et Latour ~ **°

Analyse du contexte Les informaticiens d’Appleicfént leur volonté de créer un nouveau micro-ahar
bon marché et facile d’emploi. Apple éprouve lediesde trouver une niche sur |e
marché.

Problématisation, Traduction de I'objectif initial : volonté de créan objet technique original, en rupture

traduction avec les micro-ordinateurs précédents (premiéreeszpn de la convergence). Chalne
de traduction qui conduit & des spécifications grécises : diminution du nombre de
cartes de circuits intégrés a enficher, bus plpglea etc.

Point de passage obligé Convergence vers une machine compacte et intéBréblemes techniques reformulgs

création d'un réseau | en fonction de cette convergence. Mise en résesispiecialistes en microélectronique,
en interfaces, en logiciel et en fabrication.

Intéressement, Création d’'une équipe de conception soudée, msiiiginaire, compacte et intégrée| a

enrélement, porte- I'image de I'objet technique qu’elle cherche a imteg. L’'objet devient le porte-parole de

parole, investissement| ses concepteurs.

de forme

Constitution de I'acteur| L’homomorphisme entre I'équipe de conception ebjéb a concevoir agit comme un

réseau acteur réseau. Extension du réseau d’alliancespérigphériques du Mac (contr6leur de
souris, écran et lecteur de disquette intégrésy ateliers de fabrication et aux
responsables du marketing (nouveaux acteurs etaopactants).

Construction de La création de I'objet technique crée un choixversible, qui écarte tout retour aux

I'asymétrie finale autres scénarios possibles. L'irréversibilité eshfortée par la mise au point d'un
systeme d’exploitation propre a la machine, maisvdéde systémes d’exploitatign
existants (pour ne pas se couper des possibilig&saures de développement).

Apres cette présentation des points essentiela deébrie de la traduction, il s’avere

nécessaire de mettre en avant les principalesdatdimites que nous avons décelées et qui

constituent les bases du rapprochement que noesths avec le construit théorique de Karl

E. Weick sur lesens

emaking

155 Tableau adapté de : Vale

pour 'informatique », Thése

nduc G., 2004, « Le dilemme du déterminisme technologique et du constructivisme social : ses enjeux
de doctorat en sciences informatiques, Namur, 324 p.
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2. Principales forces et limites de la théorie dal
traduction

Les apports du paradigme de la traduction sontiphest Comme le souligne Patrice
Flichy*>® (2003 : 104), I'un des principaux apports desatevde Callon et Latour consiste &
avoir « étalé sur la table sans auumpriori, sans hiérarchiser, les différents éléments et en
essayant de comprendre quelles forces les rapprodaes un réseau commun ». Cette mise a
plat s’avere intéressante car elle permet de dépéepposition classique macro/micro et invite
a ne pas s’arréter aux frontieres de I'entreprigisque, par exemple, des acteurs politiques
externes peuvent jouer un rdle certain pour impudes dynamiques dans les entreprises. Ainsi
le modele de la traduction contribue-t-il & la ®enen évidence des processus par lesquels des
micro-acteurs structurent (en globalisant et etrunsentant leurs actions) des macro-acteurs ou,
inversement, par lesquels des entités sont déadtestret localisées » (Latour, 1994, cité par
Corcuff®’, 1995 : 72). Le deuxiéme point fort de cette tléopnsiste en sa proposition pour
comprendre la mise en marche des forces en prédesdensions multiples et le jeu social qui
s’instaure autour d’une invention a travers la neéseéseau et les traductions qui permettront de
faire fonctionner la coopération entre des actewss logiques différentes (Milleram§, 2003 :
104). Le troisieme point fort concerne la posturagitudinale des analyses qui permettent

d’appréhender la définition des trajectoires, dans le temps, dessinent les innovations.

Les controverses suscitées par la théorie de dadt@mn sont a la hauteur de la rupture
gu’elle a provoquée. Callon lui-méme en reconnaét limite majeure, celle de la conception des
acteurs « humains » dans la théorie. « On nousizesbadressé le reproche et ce reproche est
en grande partie justifié, d’avoir une vision assehe des objets techniques et scientifiques,
mais d’avoir une vision trés pauvre des acteursdiosn vision qui oscille en permanence dans

nos analyses entre la figure du démiurge, capabliout faire et de tout contréler, et celle de

1% Flichy P., 2003, op. cit.

37 Corcuff P., 2007, Les nouvelles sociologies, 2°™ édition refondue, Armand Colin, 127 p.
158 Millerand F., 2003, « L’appropriation du courrier électronique en tant que technologie cognitive chez les enseignants chercheurs

universitaires. Vers I'’émergence d’une culture numérique ? », Thése de doctorat, Université de Montréal, 473 p.
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'agent passif, traversé par les réseaux au sesquidds il est plongé et qui déterminent ses
comportements » (Callow, 1999).

Par ailleurs, & la suite de Flict) (2003 : 105), nous reprenons l'idée que la phase d
stabilité qui clot les périodes de controversesdestutable au sens ou la stabilité se révele
toujours provisoire, de nouvelles controverses patiémerger a la moindre breche ouverte.

L’autre point essentiel concerne la question detdhtionnalité, la aussi pointée par
Flichy*®! (2003 : 105). « Eliminer la question de l'intemimlité des acteurs, au profit d’une
simple capacité tactique a saisir les opportupitépparait pour cet auteur tout a fait discutable.
Nuancons ces propos. En effet, dans notre rechetwhBappropriation degroupwares c’est
précisément ce va-et-vient entre une volonté dendaisation, de recherche de performance et
une capacité d’adaptation, de saisie des oppogtirgui nous semblent intéressante pour
caractériser les démarches d’introduction glesipwaresdans les entreprises, telles que pilotées
par les directions. Dans cette perspective, l'itivée n'apparait plus uniqguement comme le fait
de l'usager, elle se développe également chemlmsnanditaires de I'objet technique. L'usager
de son coté est peu présent dans la théorie dadaction et son projet d’'usage (Le Mdféc
1996), la logique de l'usage qu'il met en ceuvrerriBelt'®® 1989 ) n’est envisagée que sous
I'angle de I'association des acteurs entre eux.@igde AkricH®* (1998) a toutefois prolongé la
théorie de la traduction par des développemengsvés combler cette absence de l'usager. Ainsi
a-t-elle analysé les formes d’intervention diredés utilisateurs sur les objets techniques qu’ils
manipulent. Elle a distingué quatre types d’intatie@ : le déplacement, l'adaptation,

I'extension et le détournement. En cela, la thédeida traduction s’est ouverte aux usages.

Deés lors, partant de ces remarques, nous envisagdgedhéorie de la traduction comme
un modéle satisfaisant pour appréhender ce «filesemble s'étendre partait» et qui enserre
le projet d’'usage des acteurs, entendus ici conesiedlariés concernés par la mise en place d’'un

groupware En effet, par son contrat de travail, le salagévoit enrélé dans le réseau socio-

%% Callon M., 1999, « (Ré) écriture et coordination de I'action dans une organisation », Technologies, idéologies, pratiques, vol. X,

2, p. 89-108.
180 Flichy P., 2003, op. cit.

81 |pid.

162 | e Marec J., Davallon J., Gottesdiener H., 1996, op.cit.

183 perriault J., 1989, op. cit.

164 Akrich M., 1998, « Les utilisateurs, acteurs de innovation », Education permanente, 134, Paris, p. 79-89.

185 |_atour B., 1989, op. cit.
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technique, qu’il I'ait choisi ou non, d’ou I'impahce de la question de 'engagement des acteurs
qui dépasse la notion d’enrblement. Dans cetteppetive, le role du cadre dirigeamidnagey
mérite également une attention particuliere. De gaamposition ambivalente, maillon du filet
(représentant la direction aupres de ses collalmmsgit mais aussi usager potentiel et chef
d’équipe (représentant son équipe auprés de letiding, son travail de traducteur, de producteur
de sens, de passeur, laisse entrevoir la forceeds®ns qui se jouent lors de I'introduction d’'un

groupware Cela nécessite alors également d’étre investigué.
Dans cette recherche, nous avons choisi d’assdeiet cadres théoriques : la théorie de

la traduction et la théorie diensemakinglaborée par Karl E. Weick. C’est précisemmertecet

théorie qui fait 'objet du chapitre suivant.
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Chapitre 2 :
la théorie du sensemaking

Les approches communicationnelles des organisasionisen construction. Parmi elles,
les approches processuelles renouvellent la facappehender les dynamiques reliant
communication et organisation; la communicationt edors présentée comme une
« communication organisarnf&», « constitutive de I'organisation ». L’apport #arl Weick
dans ces travaux récents est majeur. En effetl @8 dans son ouvradédie social psychology
of organizing®’, Weick présente I'organisation comme un procesBuss, dans son ouvrage
Sensemaking in organizatidi% en 1995, il affirme : &he communication activity is the
organizatio®» (p. 75), ouvrant ainsi la voie & de nouveaux kdpmements théoriques
(Cooren et Tayldf® 2006). Dans le monde anglophone, cet auteur #ledi® une forte
influence en communication organisationnelle, bigwil n'ait pas fourni «une théorie
communicationnelle de I'organisation trés articué€Giroux’, 2006 : 39). Notre recherche
s'intéresse plus particuliérement aux travaux ga’'inenés au sujet diensemaking19932,
199573 2001'%. Bien que Karl E. Weick n'ait pas traité direcem la question de
I'appropriation des TIC, ses travaux sursiensemakindgournissent un matériau puissant qui

permet de revisiter cette question sous I'angleafeinscription dans un processus plus large de

188 Giroux N., Marroquin L., 2005, « L'approche narrative des organisations », Revue francaise de gestion, 159, p. 15-42.

187 Weick K. E., 1969, The Social Psychology of organizing, Reading, Addison-Wesley, 294 p.

188 \Weick K. E., 1995, Sensemaking in organizations, Sage, 229 p.

18 Traduction libre : I'activité communicationnelle est 'organisation.

1 Cooren F., Taylor J. M., Van Every E. J., 2006, Communication as Organizing. Empirical and Theoritical Explorations in the

Dynamic of Text and Conversation, London, Psychology Press, 237 p.

" Giroux N., 2006, « La démarche paradoxale de Karl E. Weick », in Autissier D., Bensebaa F. (dir.), Les défis du sensemaking en

entreprise, Economica, p. 25-50.

72 \Weick K. E., 1993, « Sensemaking in organization: small structures with large consequences », in Murnighan J. K. (ed.), Social

Psychology in organizations. Advances in theory and research, Englewood Cliffs, Prentice Hall, p. 10-37.
8 Weick K. E., 1995, op. cit.

1 Weick K. E., 2001, « Technology as equivoque: Sensemaking in new technologies », in Weick K. E., 2001, Making sense of the
organization, Malden, Blackwell Publishing, p. 148-175.
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construction sociale de l'organisation a travers dg&ocessus communicationnels. Plus
précisément, nous pensons que I'approchgemsemakingonstitue un socle théorique opportun
pour répondre aux questions qui nous animent dansaeail de recherche, a savoir : comment
se construit (et se déconstruit) dans le tempsdgtpd’'usage des salariés relatif gnoupware
leur engagement concernant cet outil? Comment sgutble sens d’'urgroupwaredans un

réseau socio-technique ?

La théorie de Weick ne constitue pas une articulasierrée de concepts aussi applicable
que peuvent I'étre ceux de la théorie de la tradnct(GirouxX’®, 2006 : 44) Aussi, dans ce
chapitre, présenterons-nous dans un premier teegpddifférents aspects de la théorie du
sensemakinga savoir la nature dsensemakingses processus et ses propriétés. Puis dans un
second temps, nous mettrons en évidence les fateesette théorie ainsi que ses limites

principales pour notre recherche.

1. La nature du sensemaking

Parmi les travaux portant sur la création de skensontribution de Karl Weick s’avéere
majeure, tant par son caractére prdifkeue « subversif » (Koeniff, 2006 : 8). Professeur en
comportement organisationnel et en psychologiaudiversité du Michigan aux Etats-Unis, sa
question de recherche principale est reformuléeGeoux (2006 : 27) de la fagon suivante :
« Comment faire sens dans une situation donnéacaud un impromptu déstabilisant ? » Cette
question s’avere fondamentale puisque le senséestseaire a I'action en « milieu organiseé ».

Mais quelle est donc la nature siensemaking

« The concept of sensemaking is well named becatsglly, it means the making of

sens&’® » (Weick, 1995 : 4). Les traductions francaisescdensemaking reprennent l'idée de

% Giroux N., 2006, op. cit.

76 Comme en témoigne son curriculum vitae datant de 2001, qui compte 7 ouvrages, 89 articles, 83 chapitres de livres, 80 revues

d’ouvrages et plus de 275 présentations dans des colloques et conférences.

7 Koenig G., 2006, « Une subversion au long cours dans le fil de la tradition », in Autissier D., Bensebaa F. (dir.), 2006, Les défis

du sensemaking en entreprise, Economica, 283 p.

78 Traduction libre : Le concept de sensemaking est bien nommeé car littéralement il signifie la création du sens.
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« création de sens » et de « construction de semestant ainsi en avant sa double nature.
L’expression « création de sens » fait a notre ,ad@vantage référence aensemaking
rétrospectif, alors que l'expression « constructensens » qui reprend l'idée d’assemblage
élaboré avec des ressources existantes, conceneesansemakingrospectif. Dans ses écrits,
Weick insiste d’ailleurs clairement sur la dimemsiétrospective de la création de sens. En effet,
le «sensemaking is less about discovery than it is ialbwention. To engage in sensemaking is
to construct, filter, frame, create facticify » (Weick, 1995 : 13)Dans cette veine, le producteur
de sensdense-giverpeut étre présenté comme un auteur puisque tegsas d’énonciation est
central dans lesensemaking « We see what we expect to see, and those expestdiawe
sharper or more rounded edges depending on the svivat carry therf®» (Weick, 1995 :
183). Aussi, Weick attire-t-il l'attention sur lechesse du vocabulaire et 'emploi de métaphores,
qui autorisent I'explication analogique, tout esigtant sur le fait que la métaphore n’est pas le
sensemakindWeick, 1995 : 15). Par conséquent, «le travaihdcréateur de sens c'est de
transformer un univers d’expérience en un mondelligible » (Weick, 1993 : 14, cité par
Giroux, 2006 : 26). L'emploi du terme « expériemcest notable car il inscrit la création de sens
dans le registre de I'action, tout en mettant @dence I'importance du caractére situé de cette
action, empreinte ainsi d’émotions et de sensatioi®u la nécessité de recourir aux métaphores
pour préserver toute cette richesse liée a I'eepég. Weick (1995 : 18) transcrit les liens qu'il
réalise entre connaissance, action, interprétaia@monciation, de la fagon suivante : « Je saurai
une fois que j'ai agi, et comment puis-je savoilqoe je pense tant que je n’ai pas vu ce que je
dis 7%' » Autrement dit, nous ne pouvons pas connaitrqgueenous pensons sans nous I'étre

autoformulé.

2. Les occasions dgensemaking

Pour Weick (1995 : 100), les occasions de créatiersens font référence a I'ambiguité,

I'incertitude (par exemple celle engendrée pardeception d’un environnement complexe et

1 Traduction libre : La création de sens concerne moins la découverte que linvention. S’engager dans le sensemaking, c’est

construire, filtrer, cadrer, créer de la facticité.

'8 Traduction libre : Nous voyons ce que nous nous attendons & voir et ces attentes sont définies de maniére plus ou moins

précises et connotées en fonction des mots qui les portent.

181 « How can | know what | think until | see what | say? »
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turbulent), a la rupture du flux continu d'actiommpais aussi a des événements incongrus

engendrant des effets de surprise. L’'exemple sts@anrévéle éclairant.

« L'interruption d’un projet en cours et des atéentjui lui sont associées pousse les individug@ dans de ce

qui perturbe I'action. Face a une interruption, ¢ems semblent d’abord chercher des explicationdegu

permettent de continuer I'activité prévue et dderesn action. [...] Les gens essaient plutét de&waliller

avec ce qu'ils ont sous la main, de réparer I'mtgtion [...]. Ainsi, le processus de constructionsgms est

déclenché par limprévu » (Weit® 2003 : 1).

Dans ce cadre, Weick s’est attaché a étudier tiestgins de crise, marquées par la confusion, la
perte soudaine de significations et I'équivocitén @nalyse d’'un incendie au cours duquel treize
pompiers ont perdu la vie en constitue un exetfipleout comme ses études des organisations
hautement fiables telles que les hépitaux, lesral® nucléaires. « L'équivoque est la matiére
premiére disensemaking nous rappelle Koenig' (2006 : 9).

Weick envisage I'organisation comme un processuptos en train de se faire. Afin de
mettre en lumiere ce caractere processuel, il receple nom par un gérondif,okganization»
devient ainsi «rganizing», dont I'objectif serait la réduction de I'ambitgu Ainsi, pour agir en
commun, il faut non pas nécessairement un but cammais au moins « un accord minimal sur
le sens de la situation afin de permettre la certation des esprits et la coordination de la
situation. S’organiser selon Weick, c’est faire sseensemble dans et par des activités

conjointes » (Giroux, 2006 : 32).

3. Les processus dgensemaking

Pour Thomas, Clark et Gidf&, trois processus« scanning, interpreting and responding

relévent dusensemakinggu’ils définissent comme tke reciprocal interaction of information

182 \Weick K. E., 2003, « Préface », in Vidaillet B. (dir.), Le sens de I'action. Karl E. Weick : sociopsychologie de I'organisation, Paris :
Vuibert, p. 1-3.

182 \Weick K. E., 1993, « The collapse of sensemaking in organizations: the mann Gulch disaster », Administrative Science Quarterly,

vol. 38, 4, p. 628-652.

18 Koenig G., 2006, op.cit.
%5 Thomas J. B., Clark S. M., Gioia D. A., 1993, « Strategic sensemaking and organizational performance: linkages among
scanning, interpretation, action, and outcomes », Academy of management Journal, vol. 36, p. 239-270.

60



seeking, meaning ascription, and actin (1993 : 240). Le repérage concerne la recherche
d’éléments, de signaux, potentiellement importatdas les contextes interne et externe qui
pourraient affecter I'entreprise. L'interprétatioengage le développement de différentes
manieres de comprendre les informations recueilliepréalable. L’interprétation renvoie a la
subjectivité : « En fonction de qui je suis, mainiébn de ce qui est la devant moi va changer »
(Weick, 2001). Pour cela, le développement d'int&tigtions créatives impligue nécessairement,
d’'une part, une certaine modestie et, d’autre mirtaire le deuil de ses certitudes (Pafffat
2003 : 23). Pour Thomast al (ibid.), I'action arrive en fin de parcours, contrairemneaux
propositions émises par Weick, selon qui I'actiensnccede pas toujours a la réflexion et peut la
précéder a travers I'expérience. La création dus st donc, pour l'auteur, le plus souvent

rétrospective.

Weick distingue clairement l'interprétation de l&ation de sens. Selon lui, l'interprétation
fait référence a la lecture d’'une situation commdi@it un texte, alors que Eensemakinge
s’attache pas uniquement a lecture du texte maisi @la maniére par laquelle il a été créé.
« Sensemaking is about authoring as well as redffng(Bansler et Hai®, 2006 : 60). Ainsi
le processus dsensemakingomprend-il également la phase précédant l'inégpion et qui
consiste a isoler les faits et les indices quirseators a interpréter. Cette opération, nommée
« bracketing® » par Weick, vise & « abstraire des éléments ctumtexte » (David, 2006 : 255),

a concentrer son attention sur ces éléments (W&895 : 36). < he concept of sensemaking is
valuable because it highlights the invention thaggedes interpretation> (Weick, 1995 : 14).
Enfin, d’aprés Weick, lsensemaking’affiche comme un processus nécessitant un fegtéd
d’engagement, dans le sens ou il implique une mctilors que l'interprétation a une connotation
plus passive et pourrait étre vue a la fois commeprocessus et comme le produit qui résulte du
processus. Ainsi lsensemakindait référence a l'invention alors que linter@adn pourrait

étre comprise comme une découverte. Le terme «ifiore» indique que pour Weick, la réalité

18 Traduction libre : L'interaction réciproque de la recherche d'information, d'attribution de signification et d'action.

87 patriat C., 2003, « Entre la médiation et l'interprétation », in de la Broise P. (dir.), L'interprétation : objets et méthodes de

recherche, UL 3, collection travaux et recherches, 153 p.

188 Traduction libre : La création de sens a lieu tant au moment de la création du texte qu’au moment de sa lecture.

18 Bansler J. P., Havn E., 2006, « Sensemaking in technology use-mediation: Adapting groupware technology in Organizations »,

Computer Supported Cooperative Work, 15, p. 55-91.

%0 Traduction libre : Mise en parenthéses

91 Traduction libre : Le concept de sensemaking est important car il souligne l'invention qui précéde linterprétation.
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est «an ongoing accomplishment that takes form when Ipampke retrospective sense of the
situations in which they find themselves and tbeations® » (Weick, 1995 : 15).

Le processus de création de sens apparait donc eamnprocessus cognitif. Il vise a
élaborer des explications rendant compte de mapieesible des faits observés, des signaux
faibles repérés. Il s’agit alors pour l'individuimventer des contextes au sein desquels ces
indices font sens. Dans cette veine, LofiA¢2006 : 71) souligne que le mouvement abductif de
la pensée se situe au cceur de la production depsesgue I'abduction fait référence a un
déplacement « latéral » de la pensée, d’une tuatirprenante a une réalité plausible. En cela,
il effectue un rapprochement entre densemakinget le raisonnement abductif décrit par
Peircé®, puis Koenig. « L'abduction est I'opération qui [.permet d’échapper & la perception
chaotique que 'on a du monde réel par un essabdgcture sur les relations gu’entretiennent
effectivement les choses [...]. L’abduction constiérer de I'observation des conjectures qu'il
convient ensuite de tester et de discuter » (Koet8§3, cité par David”, 2006 : 252). Ainsi
pour Weick, lesensemakindonctionne comme une boucle :likis a continuous alternation
between particulars and explanations, with eachecgiving added form and substance to the
other. It is about building confidence as the pautars begin to cohere and as the explanation
allow increasingly accurate deductiaff§ » (Weick, 1995 : 133)

Weick détaille le processus densemakingn contexte informatisé comme un enchainement
de cing activités (WeicR’, 1985) :

- la prise de connaissancefféctuating, c’est-a-dire les actions visant a tester cesgui

passe, a recueillir des informations (I'action efirs vue comme un stimulus de

'environnement) ;

192 Traduction libre : La réalité est un accomplissement en cours qui prend forme lorsque les gens donnent sens rétrospectivement

aux situations dans lesquelles ils se trouvent et qu'ils contribuent a créer.

198 | orino P., 2006, « Les instruments, présence fantomatique dans I'ceuvre de Karl E. Weick », in Autissier D., Bensebaa F. (dir.),

Les défis du sensemaking en entreprise, Economica, p. 51-73.

%% Charles Sanders Peirce (1839-1914), sémiologue et philosophe.

% David A., 2006, « Sensemaking, outils de gestion et activités de conception : quatre rapprochements », in Autissier D.,

Bensebaa F., 2006, op. cit., p.249-272.

1% Traduction libre : C'est une alternance continuelle d'éléments particuliers et d’explications auquel chaque cycle donne forme et

ajoute de la substance a I'autre. Cela concerne la construction de la confiance, qui se développe en méme temps, que les éléments

particuliers deviennent cohérents et que I'explication permet de faire des déductions de plus en plus précises.

97 weick K. E., 1985, « Cosmos vs. Chaos: Sense and Nonsense in Electronic Contexts », Organizational Dynamics, vol. 14, p. 50-
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la triangulation qui consiste en la convergeneeddnnées provenant de plusieurs
sources ;

I'affiliation, soit le partage et la négociatiole sens dans les échanges avec les autres
(la construction de sens est un processus social) ;

la délibération, au sens du raisonnement indelidyui édite la masse de données ;

la consolidation (mise en contexte et en persgaatie ce qui a ainsi été appris .
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4. Les sept proprietés dwsensemaking

Pour Karl Weick, la construction de sens peut émaprise comme un processus ayant

sept propriétés :

- il est ancré dans la construction de l'identite,

- il est rétrospectif,

- il promulgue des environnements senséstive of sensible environments

- il s’agit d’'un processus social,

- il s’agit d’'un processus toujours en cours,

- il met 'accent sur — et est conduit par - I'edtion d’indices,

- il est conduit par la recherche de plausibilitédt que de vérité.

Ces sept propriétés constituent un ensemble desdligirectrices permettant de comprendre
ce qu’est lesensemakingcomment il fonctionne et comment il peut écholdwus reprenons

maintenant ces propriétés afin de les expliciter.

4.1. En fonction de qui je suis, mon interprétationde la

situation change

L'individu est un étre pluriet «a parliament of selvé® » souligne Weick (1995 : 18)
en reprenant les propos de George Herbert Meade qui oriente son interprétation de la
situation. «The sensemaker is himself or herself an ongoingl@uandergoing continual
redefinition, coincident with presenting some seliothers and trying to decide which self is
appropriaté® » (Weick, 1995 : 20). Ce que la situation signffisur I'individu est fonction du

« soi » qu'il sélectionne dans I'éventail de «sajui lui sont ouverts. Ainsi, self, rather than

1% Traduction libre : Un parlement de « soi ».

199 Traduction libre : Le producteur de sens est lui-méme ou elle-méme un puzzle toujours en cours, en continuelle redéfinition, et

qui coincide avec I'image qu'il veut donner aux autres en essayant de décider quel « soi » est approprié.
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the environment, may be the text in need of inetgpiorf°® » (Weick, 1995 : 23). Cette diversité
de l'individu offre a la fois une richesse, puisgleemultiples interprétations sont possibles, mais
aussi un danger de dispersion. Or, il n'y a de xggie face & autrui. Girotfi (2001 : 15) note
que « l'identité suppose toujours la référencautre pour se différencier ou se conformer, lui
donner une bonne impression de soi ou encore st#Ager ». Lesensemakinggst donc un
processus constitué dans les interactions. PouckM&dtablissement et le maintien de l'identité
représente la préoccupation principale du procedsusensemaking« Le sensemakingsert
essentiellement a restaurer ou préserver une bonage de soi, qui est au fondement de
I'identité et de la capacité a agir. » (Vidaill@Q06 : 117). C’est donc le fait de maintenir chez
I'individu un sentiment de continuité identitaire la cohérence du soi » et I'image positive,
malgré un environnement en mouvement perpétuel,egtiien jeu. La compréhension des
situations s’avere secondaire par rapport a lags#téede produire une explication plausible de
ce qui se passe et qui soit conforme avec ce quaiviidu souhaite étre ou paraitre face aux
autres. Nous pouvons alors penser que la créagoreds invite a une «relecture de soi »
(Brown?®? 1994 : 276), entendue comme fruit d’une tensioimeele soi dont on se souvient et
celui gu’'on voudrait étre dans l'avenir. Par consd, la construction de sens fait le lien entre
le passeé et le futur, elle engage la mémoire mialjination. L’engagement selon Weick (1999 :
436) représente un investissement et un but qungteaux individus de donner un sens aux

choses, aux événements et aux personnes.

4.2. La création de sens comme reconstruction

rétrospective du passé

L’expérience fournit I'information qui constitue Imatériau de base a la réflexion
productrice de sens. Ainsi sensemakingst-il créateur de « facticité » puisqu’il s'adiisoler,
de donner de I'ampleur, a des expériences poutreimesdes faits. En cela, il rendure réalité

palpable, concréte, repérable par des faitéDavid, 2006 : 255). La signification doit erfesf

20 Traduction libre : Ainsi le « soi », plutdt que I'environnement, peut &tre lu comme un texte nécesitant une interprétation.

® Giroux N., 2001, « La gestion discursive des paradoxes de lidentité », Actes de la Xéme Conférence de I'AIMS,

http://www.strategie-aims.com.

202 Brown D. D., 1994, « Discursive Moments of Identification », Current Perspectives in Social Theory, 14, p. 269-292.
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étre signification de quelque choselke creation of meaning is an attentional procéss,it is
attention to that which has already occuf®d (Weick, 1995 : 26). C'est pourquoi I'action
précede souvent la réflexion, le sens étant aérdqués I'action. La création de sens constitue
davantage un processus rétrospectif, qui proceohe &econstruction du passé, laquelle s’inscrit
dans l'ici et le maintenant ; c’est a partir desditions actuelles que I'individu sélectionne les
connaissances utiles a I'action dans I'immédiansAila signification est toujours construite
dans le temps présent, quelle soit le fruit dem#igination ou de I'expérience. Or, la
réinterprétation du passé, basée sur la mémoitetoegours sélective, ce qui facilite la

construction d’une interprétation claire, ordoneéglus rationnelle de la situation.

4.3. La construction de sens est un processus desmien

scéne, dénactment

Le terme «enactmenb a pour signification « mise en actes » et peutraduire par
« mise en scene » et « mise en action ». |l pealeggent étre traduit sous le nom d’activation
(Koenigf®, 1996) et renvoyer a I'idée de « faire-émergevar€l£®, 1989 : 92).
Dans les travaux de Weick, I'énaction doit étre emen relation avec le paradigme de

I'interactionnisme symbolique : I'individu créemeonde et le monde le crée (Weick, 1995 : 34).

« | use the word enactment to preserve the fact thatrganizational life, people often produce pafthe
environment they face (Pondy & Mitroff, 1979, p.17hke the word because it suggests that them ar
close parallels between what legislators do andtwhanagers do. Both groups construct reality thioug

authoritative act®®» (Weick, 1995 : 30-31).

203 Traduction libre : La création de sens est un processus attentionnel mais qui porte sur des événements déja passés.

204 Koenig G., 1996, « Karl E. WEICK », Revue Francaise de Gestion, 108, p. 57-70.

205 | a théorie de I'énaction chez Francisco Varela trouve son origine dans les travaux de la biologie évolutionnaire et la théorie de la
complexité. Dans sa théorie de I'énaction, Varela envisage I'énaction comme l'idée de faire émerger des significations dans
I'action / interaction : « La plus importante faculté de toute cognition vivante est de poser les questions pertinentes qui surgissent a
chaque moment de notre vie. Elles ne sont pas prédéfinies mais enactées, on les fait-émerger sur un arriére plan, et les critéres de
pertinence sont dictés par notre sens commun, d’une maniére toujours contextuelle » (Varela, 1996 : 91). Varela F. J., 1996,
Invitation aux sciences cognitives, 2éme édition, Paris : Editions du Seuil.

2% Traduction libre : J'utilise le mot énaction pour préserver le fait que, dans la vie organisationnelle, les gens produisent souvent
une part de I'environnement auquel ils font face. J'aime le mot parce qu'il suggere qu'il y a des paralléles étroits entre ce que le
Iégislateur fait et ce que le manager fait. Les deux construisent la réalité a travers des actes autoritaires.
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L’énaction consiste donc en la création d’'un flugvénements a partir d’'un acte autoritaire
ayant pour but d’auto-promulguer une nouvelle téalhinsi le sensemakingst induit par les
changements dans I'environnement (les actes aaites) qui constituent des discontinuités dans

I'organisation. Celles-ci constituent des donnéesds auxquelles un sens doit étre attribué.

« Enactment is both the process of making ideasctsires, and visions real by acting upon them ara th
outcome of this process, ‘an enacted environm&ei¢k, 1988). It reverses the idea of implemematiovhich

is the putting of a plan into operation — by shogvihat people are able to act as if their ideas avatready

implemented. It exchanges the idea of environnegheen for the one as construct¥d»*®,

4.4. La dimension sociale et organisationnelle

L’homme est un étre social. Le comportement d’whiviclu dépend du comportement
des autres, que ceux-ci soient physiquement pesenimaginés. « Interaction » et « action
collective » sont deux termes phares de la thédresensemaking c’est pourquoi la
communication y détient une place centrale, qusadita travers les paroles, les discours, les
conversations ou les comportements (Weick, 1995.. Bn effet, c’est de I'interaction entre les
membres de l'organisation qu'émerge le sens ; &tmn de sens se révélant comme une
conditionsine qua norde I'agir ensemble qui constitue le fondement mée®entreprises. Les
acteurs parfois dispersés possedent des infornsapancellaires sur ce qui se passe. C'est
pourquoi la compréhension de la situation peut aggEmilée a la réalisation collective d'un
puzzle dans lequel plusieurs piéces sont manquddéess cette perspective, il importe de préter
attention aux différents moyens de coordinatiormedes de fonctionnement génériques qui
permettent de créer de la cohérence, tels quadesosypes, les roles, les modeéles, les outils, les
normes d’action et les stratégies fondées sur €agpce, autrement dit tout ce qui est mis en
place dans les entreprises pour faciliter la contitn collective de sens et que Weick (citant
Miller D., 1993) nomme une architecture of simplicity (Weick, 1995 : 42). Cet ensemble
forme le cadre structurel de la création de sensegaacteurs, c’est une forme de « subjectivité
générique » (Lorino, 2006 : 56).

27 Traduction libre : L'énaction est & la fois, le processus de création des idées, des structures et de visions qui deviennent réelles a
travers I'action, et le résultat de ce processus : un environnement énacté. Cela renverse l'idée d'implémentation — en tant que mise
en action d’'un plan - en montrant que les gens sont capables d'agir comme si leurs idées étaient déja implémentées. Cela

transforme I'idée d’'un environnement « donné » pour un environnement « construit ».

28 Czarniawska B., 2005, « Karl Weick: concepts, style and reflection », The Editorial Board of the Sociological Review, Published

by Blackwell Publishing Ltd, p. 267-278.
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Wengef®

, en faisant référence aux « négociations de sigiibns » fiegociation of
meaning pour présenter les échanges qui se déroulentuatien et qui impliquent le langage,
mais aussi des conventions, souligne I'nmportaredakpérience relative a I'action collective,
comme ciment du collectif et facilitateur dansemakingen effet, ce qui est en jeu a travers les
« négociations de signification » n’est pas tantr@ation d’'une signification partagée que le

partage de I'expérience de I'action collective.

4.5. La création de sens est un processus en cours

Le sensemakingst un processus sans début ni fin ; il est togjalen cours ». Reople are
always in the middle of things, which become thilngdy when those same people focus on the
past from some point beyond*it» (Weick, 1995 : 43). Ainsi, les individus partieit & la
création de leur environnement par leur présence«d¢a courant d’événements dans lequel
I'individu est plongé existe indépendamment de Jui.] Il y est plongé et il ne peut s’en
abstraire » (Rojot et Wachetlx 2006 : 132). Les individus sont indifférents a et
d’événements au sein duquel se nouent leurs prdjetd que le flux ne s’'interrompt pas, ils n'y
prétent pas attention, mais une fois interrompuweNient alors davantage visible provoquant
ainsi des réponses chargées d’émotions, une ugisenchantée du monde. Les émotions jouent
un réle de rappel d’événements passés ayant préedegqunémes émotions que ce que l'individu
est en train de vivre aujourd’hui. En ce sens,de®mtions jouent un rdle important dans le

processus deensemaking

29 \Wenger E., 1998, op. cit.

219 Traduction libre : Les gens sont toujours au milieu des choses, lesquelles deviennent choses seulement lorsque ces mémes

gens appréhendent le passé a partir d'un point postérieur.

211 Rojot J., Wacheux F., 2006, « Karl E. Weick, théoricien subtil de la complexité : espace, temps et interactions », in Autissier D.,

Bensebaa F. (dir.), Les défis du sensemaking en entreprise, Economica, p. 127-133.
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4.6. Un processus sélectif

Le processus dsensemakingnet I'accent sur — et est conduit par — I'exti@ctd’indices
(information, expériences...). En cela il a trait @ dactivités de recherche, de repérage, de

filtrage, de classification, d’indexation.
4.7. Une recherche de plausibilité

La cohérence, I'enchainement logique, le caraatgisonnable et la plausibilité sont des
conditions nécessaires en matiere de création ke €mme le résume Weick (1995 : 61) :
«what is necessary in sensemaking is a good &tésy Une bonne histoire est celle qui
rassemble des éléments disparates et qui fourrguide pour I'action. Elle doit donc étre a la

fois crédible et socialement acceptable.

Au terme de cette revue de la théorie sknsemakingnous pouvons en dégager les

principales forces et limites.

5. Principales forces et limites de la theorie du
sensemaking

Les forces principales des travaux de Weick résidkams sa nouvelle conception de
I'organisation et la vision alternative qu’il progm « En insistant sur I'organisant plutdt que sur
I'organisé, sur les processus d’élaboration du péuét que sur I'efficience productive, Karl E.
Weick initie une véritable révolution » (Koenig, @: 9). Aussi s’inscrit-il en rupture avec le
paradigme décisionnel et invite & s’engager dapstadigme actionn@f’, il écarte les modéles

rationnalistes et prone I'improvisatidfi Ce nouveau paradigme permet notamment de repenser

212 Traduction libre : Ce qui est nécessaire dans le sensemaking c'est une bonne histoire.

23 Voir: Vernant D., 2005, «Le paradigme actionnel en philosophie du langage », in Lorino P., Teullier R. (dir.), Entre

connaissance et organisation : I'activité collective, Paris : La Découverte, p. 25-53.

214 \/oir : Weick K. E., 1998, « Improvisation as a mindset for organizational analysis », Organization Science, 9, vol. 5, p. 543-555.
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les liens entre communication et organisation, emisageant la communication comme
produisant I'organisation. Il ne s’agit donc plus glinterroger sur la place de la communication
dansles organisations mais sur la maniere par laqleebemmunication participe a la formation
et actualise en permanence une «grammaire organiselle », entendue comme « une
grammaire validée par des consensus transitoiredvelutifs pour faire face au caractére
équivoque des situations au travers de comportemeterdépendants » (Mayéfz 2009 : 3,

reprenant les propos de Weick, 1979 et CzarnianX@g).

Différentes limites peuvent toutefois étre formslé&el'égard des travaux de Weick sur le
sensemakingNotamment, nous pouvons pointer le fait qu’il rgdpndit assez peu la question du
pouvoir pourtant omniprésente en filigrane danseseiss, en particulier lorsqu’il s'intéresse aux
réles et capacités duleader». Par ailleurs, la deuxiéme limite que nous emlyens concerne
son absence d’intérét pour le fonctionnement omdinde I'entreprise et le flux quotidien de
travail. En effet, Weick privilégie les situatiodg rupture dans lesquelles les routines ne sont
plus opérantes. L’activité concréte dans un flinounal » de travail n’est envisagée que sous
'angle de la vigilance nécessaire a avoir dansslastions a risque, se présentant dans les
organisations hautement fiables. Ainsi, I'activitélinaire des pilotes par exemple constitue I'un
de ses domaines d’étude. Son positionnement retaénat €loigné des travaux mobilisant la
théorie de I'activité peut sembler curieux lorsdjoa sait que Weick place 'action au cceur de
ses réflexions. En fait, il semblerait que « le raotion désigne chez lui le comportement en
dehors de l'activité, lorsque I'acteur est arraahgon activité par des événements particuliers »
(Lorino, 2006 : 67). Activités et actions ne soimsapas placées sur le méme plan. Le dernier
aspect que nous souhaitons souligner en tant quite lide cette théorie concerne sa fagon
d’appréhender les objets, qui pourtant peuplentéleits de Weick, qu’il s’agisse de plans,
d’histoires ou d’ordinateurs. La matérialité degetdbl'intéresse peu. Il ne les appréhende qu’en
tant gu’artefacts vecteurs de sens, « mais pas ldan®pacité intrinseque d’objets » (Lorino,
2006 : 59). Pour lui, les outils revétent une int@oce car ils contribuent a la coordination en

tant que langage commun, « illusion commune » (l@r2006 : 55).

215 Mayére A., 2009, « Communication et organisation : un chantier de recherche en fort développement », Actes du colloque

Nouvelles tendances en communication organisationnelle, 77° Congrés de 'ACFAS, Ottawa, 6 p.
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Chapitre 3 :
Pour un rapprochement de la
théorie de la traduction et de
la théorie du sensemaking

Nous envisageons la théorie de la traduction ethé&rie dusensemakingcomme
complémentaires et pouvant étre rapprochées adwuimg points principaux : leur inscription
dans une épistémologie socio-constructionniste, lecture processuelle du changement, leur
positionnement qui permet de dépasser la dichotomaiero/micro, leur focus sur un acteur-clé,
le manageren tant que traducteur et producteur de sensfiet keur référence a la notion de

manipulation.

1. L'’inscription dans une épistemologie socio-
constructionniste

En focalisant I'attention sur l'interaction, le tmitif et le processus de construction
sociale, Weick, comme Akrich, Callon et Latour stnvent dans une méme lignée. Ces auteurs
se questionnent sur les processus par lesquels,lelais interactions, les membres d’'un groupe
parviennent a construire un collectif organisé dépat les limites de linteraction (Giroux,
2006 : 31). Girouxibid.) souligne que ce positionnement reléve d’unetépislogie dite socio-
constructionniste ou processuelle. Le construct&ma social constitue un courant spécifique

dans le champ de la psychothérapie. Il se nougit wavaux de Watzlawitk, mais aussi

26 paul Watzlawick (1921-2007), est membre fondateur de I'école de Palo Alto. Ses travaux dans les domaines de la

communication, de la psychotérapie et la thérapie familiale connaissent aujourd’hui différentes formes d’application notamment en
matiére de conduite du changement dans les entreprises. La mobilisation de I'approche systémique et de la thérapie bréve
constituent en effet une I'une des maniéres possibles pour intervenir en contexte organisationnel.
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Wittgensteifi'’ et Austirf'®. Le constructionnisme social met I'accent suile du langage dans

le construction du monde.

« Le langage lui-méme est concgu, dans cette peargpenon comme un instrument de description, mais

comme une pratique sociale a part entiére, donar@nmne activité orientée vers la production d’sffet

sociaux : nos descriptions les plus neutres possédejours ce qu’Austin (1970) appelait une force

perlocutoire » (Erafif®, 2007 : 4).

Plus précisément, le constructionnisme social pestue la parole et la pensée se
forment ensemble dans le langage et linteractibns’avere nécessaire de le distinguer
clairement du constructivisme (Gavifi&t 2004 : 154). Pour Eraly (2007 : 4), dans le cas d
constructivisme, la réalité est construite pargdigshumain ; alors que dans le courant du
constructionnisme social, « la réalité, en ce casrf@sprit lui-méme, se construit par le langage
et I'interaction ». Dans la perspective construatiste, « tout ce que nous tenons pour réel [...]
est vu comme le produit d'une relation humaine er(@rf**, 1996 : 13), ce qui revient a

remettre en question la notion d’objectivité.

2. Une lecture processuelle du changement

Notre double cadre théorique fournit une contrifmutipour la compréhension des
processus de changement, puisque les deux théomnesquées s’intéressent aux processus de
transformation des organisations. En effet, cora@rda théorie de la traduction, Amblard
rappelle :

« Si les deux auteurs ne placent pas au centreute préoccupations I'entreprise ou I'organisatienr
préférant une réflexion d’ensemble sur I'émergeathes faits scientifiques et des réseaux qui leeptrils
n’en suggerent pas moins une théorie permettalitedies systemes d’'action organisés » (Amblar®619
128).

27 | udwig Wittgenstein (1889-1951), philosophe, est reconnu pour ses apports en philosophie du langage.

28 John L. Austin (1911-1960), philosophe, a mis en avant l'idée que «dire, c'est faire » et qui se situe au coeur du

constructionnisme social.

9 Eraly A., 2007, « Quand la description devient I'explication. L'intervention & I'épreuve du constructionnisme social », PTO, vol. 4,
13,13 p.

220 Gavillet I., 2004, « Pour un usage modéré du constructivisme en Sciences de I'Information et de la Communication », Questions

de communication, 6, p. 135-158.

2! Gergen K., 1996, « Le soi en question : assemblage et voix multiples. Dialogue entre Kenneth Gergen et Mony Elkaim »,

Résonances, 9, p. 12-27.
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Différents auteurs mobilisent cette théorie, dame wisée opérationnelle, pour la
conduite de projets de changement. Doorewaard eBijaterveld® (2001), ainsi que Rorivé®
(2003) s’inscrivent dans cette veine et proposesg théthodologies pour la conduite du
changement par la théorie de la traduction.

La théorie dulsensemakingst, quant a elle, de plus en plus fréquemmeniliséd dans
le cadre d’études sur le changement organisatiqRullead®, 2005 ; Giroux, 1990 ; Giroux et
Demers, 1998) et notamment les travaux qui s’iusati dans une perspective micro-
processuelle. Ce courant, nommé «ontologie llicoming® », formule lidée que le
changement n’est pas un accident, il est présentaihéere continue dans les entreprises, que ce
soit sous forme d'adaptation ou d’ajustement. Wedtkdie alors les interactions créant des
« microstabilités », des consensus transitoiressimation de changement. En constituant des
états provisoirement stables obtenus dans et paringeractions, les traductions, telles
gu’envisagées par Callon et Latour, se rapprochersi des consensus transitoires repérés par
Weick. La notion d’interaction est centrale dans teeux théories. En effet, la théorie de la
traduction vise a « décrire les réseaux socio-igci®s au niveau des interactions dynamiques
entre acteurs, a partir de I'analyse des négoastmcore qualifiées d’opérations de traduction »
(Bardin?®®, 1996 : 133). Ainsi, une traduction d’un projet @hangement en contexte
organisationnel consiste en la formulation d’'unernprétation possible et plausible de ce projet
aux yeux des acteurs concerneés. La traductionoest ¢k qui permet de passer, par un processus
de création de sens, d’'une réalité construite Eooent a une autre. L'accent est mis ici sur le
caractére collectif, participatif et sur les praes sociaux a I'ceuvre dans une traduction. La
notion de créativité, relayée par I'emploi de jelexlangages et de métaphores s’avére centrale et

permet d’insister sur la dimension discursive degda@ctivité managériale.

222 Doorewaard H., Van Bijsterveld M., 2001, op. cit.

223 Rorive B., 2003, E-projets : la conduite du changement par la traduction, Editions ANACT, 36 p.

2% Rouleau L., 2005, « Micro-Practices of Strategic Sensemaking and Sensegiving: How Middle Managers Interpret and Sell

Change Every Day », Journal of Management Studies, vol. 42, 7, p. 1413-1441.

225 Ontology of becoming « emphasizes a transient, ephemeral and emergentreality. From this thought style, reality is deemed to be

continuously in flux and transformation and hence unrepresentable in any static sense », Chia R., 1995, Organization Studies, vol.
16, 4, p. 579.

228 Bardini T., 1996, op. cit.
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La chaine processuelle d@ensemakingaction, interprétation, interaction, création de
sens, action de changement, justification) rappellmodéle de la traduction : invention, analyse
du contexte, problématisation, enrblement et dadation. La création de sens et la traduction
sont deux processus sociaux fondés sur les natiacton et d’interactions, et dans lesquels le
langage joue un rdle de premier plan. Ainsi, contaes la théorie de la traduction, la création
de sens repose sur une invention, puis sur unenduh de consolidation et de stabilisation. Pour
Weick, «the inventor has to put something there, or codsddi what is there, or poke around to
see what might be there, or orchestrate some kirdj@ement about what is théte» (Weick,

1995 : 163). Ce qui se dégage de ces deux théolss précisément leur caractére processuel.

3. Le dépassement de la dichotomie macro/micro

En invitant les chercheurs a reconsidérer le chdidude des usages des TIC, Serge
Proul??® (2001) mentionne la nécessité de penser autreleenelations macro/micro afin de
dépasser une dichotomie épistémologique stéril@stCprécisément cet objectif et notre
inscription dans une perspective processuelle auivent notre choix d’associer deux référents
théoriques complémentaires, la théorie de la tri@muet la théorie dgsensemaking

Dans l'article « Redéfinir le lien social : des bams aux humairié® », Latour et Strum
questionnent le recours a un cadre d’analyse ipaditl, qu’ils nomment le modéle ostensif et
qui positionne la notion de société en tant quasterentité » appréhendable a deux niveaux : le
niveau « micro », celui des acteurs, des membesspdrticipants, et le niveau « macro », celui
de la société entendue comme un tout. Selon lesii@ tavec les nouvelles études telles que la
théorie de la traduction, les distinctions convamtielles entre les niveaux micro et macro sont
apparues moins évidentes et il est devenu plusitiffi’accepter une définition traditionnelle de
la société. Celle-ci est désormais percue comme aorestruction ou une performation
continuelle, accomplie par des étres sociaux agtifgpassent d’'un niveau a l'autre au cours de
leur travail. lls formulent donc la proposition d'modele performatif, dans lequel « la société

est construite a travers les nombreux efforts guit $aits pour la définir ». Le réseau et sa

227 Traduction libre : L'inventeur doit créer quelque chose ou consolider ce qui est 1a, ou tenter de voir ce qui pourrait &tre 1a ou

orchestrer une sorte d'accord entre ce qui est la.
228 proulx S., 2001, op. cit.

% strum S., Latour B., 2006, « Redéfinir le lien social: des babouins aux humains » in Akrich M., Callon M., Latour B., 2006,
Sociologie de la traduction. Textes fondateurs, Presses de I'Ecole des Mines de Paris, p. 71-86.
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construction a travers des rapports de force dewiesi I'unité d’analyse pertinente permettant
de compendre comment se créent des microactedesanacroacteltf¥. Dans la perspective
de Karl E. Weick, nous avons affaire a des actqurgonstruisent en permanence, par un effort
collectif de création de sens, ce qu’est la sociBté cela Weick s’inscrit dans le modele
performatif décrit par Latour et Strum, et les mssus de création de sens (en tant qu’efforts)
apparaissent bien présents dans la constructiomédesiux. Pour Weick, le niveau d’analyse

pertinent est celui des interactions. Pour autarappelle que :

« Cela ne signifie pas que les interactions sogiglnt locales, en quelque sorte une auto-productio
indépendante de tout cadre [...]. Les significatiqne les acteurs co-construisent ne sont pas aééasr
La micro-analyse ne va pas sans des macro-inpatan@® Mead le signifiait déja, les gens emportert un
tranche de société dans leur téte. Mais pour redtmrcette tranche, il faut aussi reconnaitraitegu’elle

est réalisée, rendue visible et mise en forme ladiscours » (Weick", 1990 : 583).

4. Le manager comme traducteur et producteur
de sens

Le manager quel que soit son positionnement hiérarchique,sitsge au coeur des
processus de changement et joue par conséquedleutier producteur de sens, a la fois vis-a-vis
de sa hiérarchie (siege, direction...), de ses sulokes et d’autres parties-prenantes, telles que
les clients par exemples mais aussi les concurmamttes fournisseurs. Maillon de la ligne
hiérarchique, lenanagerparticipe a I'élaboration de la stratégie (entenabicomme contenu en
construction), il se trouve en position de lui denan sens au quotidien, de la mettre en scene,
d’enrdler ou plutét de favoriser I'engagement detewars. Il s’agit de lui donner un sens, pour
lui-méme d’une part, afin de préserver son posigment, et pour ses subordonnés ou autres
acteurs externes d’autre part. C’est pourquoi Gapare une distinction entre les processus

interreliés de sensemaking et «sensegiving.

« Sensemaking has to do with the way managers uadersinterpret, and create sense for themselves
based on the information surrounding the stratagiange. Sensegiving is concerned with their attergpt

%0 Callon M., Latour B., 2006, « Le grand Léviathan s'apprivoise-t-il ? » in Akrich M., Callon M., Latour B., 2006, Sociologie de la

traduction. Textes fondateurs, Presses de I'Ecole des Mines de Paris, 2006, p. 11-32.

2! weick K. E., 1990, « The vulnerable System: an Analysis of the Tenerife Air Disaster », Journal of Management, vol. 16, p. 571-

593.
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influence the outcome, to communicate their thaugtiiout the change to others, and to gain their
support®» (Roulead® 2005 : 1415).

Cette définition permet un rapprochement entretladucteur » et le sensegives.

Weick souligne I'importance de la stratégie dangrtecessus de création de sens comme
cadre qui permet de réduire 'ambiguitéPeople use strategy as a framework that involves
procurement, production, synthesis, manipulatiornd diffusion of information in such a way as
to give meaning, purpose and direction to the oigmiior?>* » (Weick, 1995 : 4). Lenanager
est donc a la fois auteur, lecteur, metteur eneseéraducteur. Cette relation entrerianager
et ses subordonnés s'avére déterminante. Seloné)fé3(1990), « c'est dans le contexte de
I’échange entre supérieur et subordonné que séaiajiropriation de la nouvelle stratégiele.
managerdoit également rendre des comptes a sa hiérailchiencore, il s’agit d'un processus
de création de sens puisquen@nagercherche a mettre en scéne un sens plausible de la
situation qui ne lui soit pas trop défavorable.

Le managerface & 'ambiguité des situations qui I'entour@rgroché®®, 2006 : 99) et de
par sa position hiérarchique, se trouve en pern@neonfronté a la nécessité de poser des

problémes.

« Dans la pratique du monde réel, les probléemesen@résentent pas d’eux-mémes au professionnel
comme des données. lIs doivent étre construitsta gdas matériaux de situations problématiquessqui
curieux, troublants et incertains. Pour transformare situation problématique en probléme, un
professionnel doit effectuer un certain travail.dbit donner du sens a une situation incertaine qui
initialement, n’en a pas Weick, 1995).

En définissant le sens gu'’il convient de donner sitxations, en prenant en compte les

intéréts des uns et des autresnienagertraduit, formule les problémes, et cette formolatse

282 Traduction libre : Le sensemaking a trait & la maniére par laquelle les managers comprennent, interprétent, créent du sens pour

eux-mémes en se fondant sur I'information concernant le changement stratégique. Le sensegiving a trait aux tentatives d'influencer

le résultat, de communiquer aux autres leurs pensées sur le changerment et d’obtenir leur soutien.

2%3 Rouleau L., 2005, op. cit.

% Traduction libre : Les gens utilisent la stratégie comme un cadre qui implique la recherche d'information, la production, la

synthese, la manipulation et la diffusion d’information de maniére a donner une signification, fournir un but et une direction a
I'organisation.

2% \Westley F. R., 1990, « Middle Managers and Strategy: Microdynamics of Inclusion », Strategy Management Journal, Vol. 1, 5, p.
337-351.

2% | aroche H., 2006, « Karl E. Weick et les managers : advertance et jugement dans I'action managériale », in Autissier D.,
Bensebaa F. (dir.), Les défis du sensemaking en entreprise, Economica, p. 97-110.
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révéle cruciale dans les processus de transformd#e organisations. Le centrage sur le role du
manageren tant que producteur de sens et traducteur mein@ere les contraintes qui pesent
sur lui comme la nécessité de justifier en perme@ees actionk Sensemaking is important in
organizations, not because people necessarily havieherent need to make sense of activities,
but rather because their organizational environmel@mands and constrains meaningful,
justifiable behaviors’ » (Weick*®, 1990).

5. Traduction et sensemaking comme
manipulation

Les notions d’acteur stratégique et d’environnensentt présentes aussi bien dans la théorie
de la traduction que dans la théorie stinsemakingC’est d'ailleursvia ces deux notions que
nous voyons une proximité entre la traduction etrtsation de sens comme manipulatian
Pour Flichy, (2003 : 100/101), I'acteur stratégiglgeela théorie de la traduction se situe dans un
monde guerrier et ses pratiques relevent d’'unepaat® manceuvriere » ; en témoignent les

propos suivant de Akrich, Callon et Latour :

- « Par traductionon entend I'ensemble des négociations, des imsigdes actes de persuasion, des
calculs, des violences grace a quoi un acteur @ufarce se permet ou se fait attribuer 'autorieé d
parler ou d’agir au nhom d’un autre acteur ou d’anée force : « vos intéréts sont les nétres ais«de
gue je veux », « VOUS ne pouvez réussir sans ppasenoi ». Dés qu’un acteur dit « nous », voicilqu
traduit d’autres acteurs en une seule volonté tidielvient I'Ame ou le porte-parole. Il se met @ ggur
plusieurs et non plus pour un seul. Il gagne dertze. Il grandit » (Callon et Latofff, 2006 : 13).

- « Le doute, la confiance, puis la gratitude etrf@etion, ou au contraire la suspicion, la defiaete
bientdt la haine, sont au coeur de I'innovation. (nnover c’est jouer des homes contre d’autres lspme
c’est-a-dire récuser certaines analyses révisions @n accepter d’'autres, que I'enjeu soit de préwee
réaction chimique ou la réaction d’'un maréhé (Akrich, Callon et Latodf? 1988 : 27).

287 Traduction libre : Le sensemaking est important dans les organisations, non pas parce que les gens ont un besoin inhérent de

donner sens a leurs activités, mais plutét parce que I'’environnement organisationnel impose des comportements justifiables et

sensés.

228 \Weick K. E., Sandelands L., 1990, « Social Behavior in Organizational Studies », Journal for the Theory of Social Behaviour,

p. 322-345.

% | e terme « manipulation » est employé par Weick dans ses écrits de fagon non péjorative et découle directement de sa posture

épistémologique. L'individu en agissant manipule son environnement.
9 Callon M., Latour B., 2006, « Le grand Léviathan s'apprivoise-t-il ? », op. cit.

1 Traduction libre : le doute, la confiance, puis la gratitude et 'admiration ou au contraire la suspicion, la défense ou méme la

haine sont au cceur de I'innovation. Innover c’est dresser des hommes contre d’autres.
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Par ses actions, l'acteur stratégique cherche geffoun environnement adéquat a
l'innovation— « un projet technique n’est pas dans un contakitse donne un contexte »
(Latour®® 1992 : 115) tout en ayant conscience qu'il existe des élésankquels il ne peut
pas s’adapter. L'acteur stratégique « agit ettilagg » (Flichy, 2003 : 103), c’est le principe de
I'énaction. Il n’est donc pas étonnant de retrouves idée similaire dans les travaux de Weick
qui considere les top manages » comme des manipulateurs de [I'environnement

organisationnel comprenant les clients, les emglags acteurs politiques, etc.

«Processes by which an organization impresses itstdf its environment can be called manipulativee T
manipulation processes include constructing dederatiches and negotiating domains, forming coatisio

educating clients and employees, advertising temal clients and customers, and resolving cotsfifé »
(Weick, 1995 : 165).

Cet effort de conviction, de manipulation repose s travail d’argumentation, procédé
central dans les deux théories que nous mobilisatesck (1995 : 137) présentearguing as a
vehicle for sensemakifig » et 'argument & la fois commeary piece of reasoned discourse
et un point d’appui dans & dispute between peopie L’argument constitue donc un élément

d’'une controverse.

La combinaison de ces deux cadres théoriques sapgur I'articulation de deux
processus : la traduction et la création de seaghé&orie de la traduction, par la mise en avant
des notions de réseau et d'influence, enrichihiotie dusensemakinggu’elle éclaire par la
dimension politique des jeux d’acteurs. De son,datéhéorie disensemakingnrichit la théorie
de la traduction par sa conception de I'acteur mdin », la mise en lumiere des interactions
entre niveau individuel et niveau collectif et pare prise en compte des processus cognitifs a

I'ccuvre.

22 pkrich M., Callon M., Latour B., 1988, « A quoi tient le succés des innovations ? Partie 2 : Le choix des porte-parole », Gérer et

comprendre, Annales des Mines, 12, p. 14-29.

3 |_atour B., 1992, op. cit.

2% Traduction libre : Les processus par lesquels une organisation s'ancre dans son environnement peuvent étre qualifiés de
manipulatoires. Les processus de manipulation incluent de construire des niches convoitées, de négocier des domaines, de former
des coalitions, d'éduquer des clients et des employés, de promouvoir auprés des clients et des utilisateurs potentiels et résoudre

des conflits.

% Traduction libre : Weick présente I'argumentation comme un véhicule du sensemaking et I'argument comme l'une des parties

d’un discours raisonné et un point d’appui dans un conflit opposant différentes personnes.
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Intéressons-nous maintenant awoupware un outil équivoque, porteur de sens

multiples.
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Chapitre 4 :
Le groupware, un outil
porteur de sens

Les outils sont porteurs de sens. « lIs autorisentontraignent I'action, ils s’inscrivent
dans des généalogies, ils incarnent des décistoaggiques, traduisent des fagons de voir »
(David, 2006 : 250). En cela, I'outil que nous aiems a appréhender dans notre recherche, le
groupware ne peut étre considéré comme transparent. Noosops en effet que ces outils
possedent & la fois une dimension structurantebslique (embleme de pouvoir ou signe
distinctif par exemple), dont il apparait nécessalie tenir compte lorsque I'on s’intéresse aux
processus d’appropriation qui I'entourent. Ce ctrapést structuré autour de deux points. Le
premier consiste a préciser le point de vue qus adoptons pour considérer les TIC. Le second

est quant a lui consacré groupware notamment a sa généalogie et ses fonctionnalités.

1. Comment appréhender les TIC ?

« Pour bien parler des techniques, il faut les atinm» disait Marcel Maug¥ (1948 : 71).
Pour rebondir sur cette formule, attachons-nousiteaant a préciser le point de vue que nous
adoptons pour considérer les TIC, tels que peuié&ne lesgroupwares. Dans ce chapitre, nous
proposons d’appréhender les TIC a travers quatremiions. Nous les voyons comme des
artefacts cognitifs structurants, des constructisosiales, des « machines » a réguler et des

innovations organisationnelles.

6 Mauss M., 1948, « Le travail et les techniques », Journal de psychologie, Paris : PUF, p. 71-78. En ligne, consulté le 8 juin 2009 :

http://www.cairn.info/article.php?ID_ARTICLE=RDM 023 0434
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1.1. Un artefact cognitif structurant

Les TIC en tant qu'objet technique sont le prodlgtl’action humaine. En ce sens, elles
peuvent étre considérées comme des artefagtthe technology as artifact (the bundle of
material and symbol properties packaged in someéalpaecognizable form, e.g., hardware,
software, techniques); and the use of technology,wbat people actually do with the
technological artifact in their recurrent, situatgaactice$*’ » (Orlikowski, 2000 : 404®). Pour
Norman (1993), « un artefact cognitif est un oatilificiel congu pour conserver, exposer et
traiter I'information dans le but de satisfaire Upaction représentationnelle » (Norman, 1993 :
189 ; un exemple pourrait étre une carte géographibtaetefact constitue ainsi un outil, un
instrument ou un dispositif artificiel qui permetahplifier les capacités humaines et donc
d’alléger I'effort cognitif, tel que I'effort de nméorisation par exemple. A la suite de Bernard
Miége, soulignons que dans les situations collestide travail, les artefacts sont finalisés
principalement afin d’accéder a une cognition défée de la cognition individuelle, d’arriver a
une métaconnaissance sur un objet (Migge2003 : 178). En cela, les TIC telles que les
groupwares, pensées en tant qu'artefact (Rabardel, #995oivent étre envisagées dans la
perspective de la cognition distribuée, qui poswmle la cognition ne doit pas étre définie
comme la propriété de I'esprit individuel, mais eomla propriété d’'un réseau ou d’'un systeme
comprenant lindividu et les composantes physiques I'environnement. Outre le fait
d’amplifier la cognition humaine, Hutchins souligleer contribution a sélectionner les capacités
cognitives & mettre en ceuvre (cité par Quéré, #99Plus qu'une prothése (Perriault, 1989 :
229), l'artefact devient alors un véritable pariemaans I'activité cognitive de celui qui l'utéis

Aussi, Quéré citant les propos de Hutchins, évdgliedans une posture critique, l'idée

7 Traduction libre : la technologie comme artefact ('ensemble des propriétés matérielles et symboliques présentées sous une

forme socialement reconnaissable, par exemple matériel informatique, logiciel, techniques) et I'usage de la technologie ou ce que

les gens font effectivement avec des artefacts technologiques dans leurs pratiques récurrentes et situées.

8 Orlikowski W. J., 2000, op. cit.

9 Norman D. A., 1993, « Les artefacts cognitifs », Raisons Pratiques, 4, p. 15-34 (extraits traduits de : Norman D. A., 1991,

« Cognitive Artefacts », in Carroll, J.M. (eds), Designing Interaction : Psychology at the Human - Computer Interaction, Cambridge,

Cambridge University Press).

0 Migge B., 2003, Communication personnes systémes informationnels, Paris : Lavoisier, 196 p.

! Rabardel P., 1995, Les hommes et les technologies, approche cognitive des instruments contemporains, Paris : Armand Colin,
239 p.

%2 Quéré L., 1997, « La situation toujours négligée ? », Réseaux, 85, CENT, p. 163-192.
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« d’agentivité » de I'artefact selon laquelle catuiaurait la capacité d'agir et de faire &gir
obtenant ainsi un statut non différefitde celui de I'agent lui-méme puisque I'artefaattpétre
vu comme 4'un des nombreux éléments structurels mis en ¢éoatidn dans la réalisation de
la tAche» (Quére, 1997). L'artefact est donc vu ici comagant un role dans I'organisation de

la pensée, des stratégies, et de I'activité.

Par ailleurs, les TIC en tant qu’objet techniquerent une distribution des réles des acteurs
qui gravitent autour d’elles. Ainsi, «l'objet teuhue installe une certaine répartition des
compétences entre divers éléments ou acteurs, @eoncer par lui-méme et son utilisateur, mais
aussi avec les dépanneurs, les installateurs,estsognaires, ou d’autres dispositifs techniques
(téléviseur, chaine hifi, réseau électrique), e, que faisant, il définit un scénario d’interaction
entre ces différents éléments » (Akrich et BoulliE991 : 116>). L’objet technique peut ainsi
étre vu sous l'angle de sa fonction de médiatiameelusager et son environnement (Akrich,
19939, mais aussi a travers sa fonction de régulaticeccent est mis ici sur le caractére
normatif>’ et structurant de I'objet technique, lequel résule choix, donc de négociations
quant a la facon d’appréhender la réalité. Il talmis a refléter les croyances et objectifs de ses
concepteurs. « Les appareils véhiculent, pour lgpat, le dispositif d’emploi dans lequel ils
s'insérent, méme s'il n'est pas visible » (Pertiali®89 : 61). Dans la foulée du paradigme de la
traduction, les objets quotidiens reposent surniremélement de la technique et du social. En
effet, la conception d’un bien, d’une techniquesassite d’enréler différents acteurs, porteurs de
valeurs, et d'opérer des alliances. L'objet techaicest appréhendé comme une suite de
compromis entre acteurs sociaux porteurs d’'un pregeial inscrit dans leurs propositions
techniques (Chamifat, 1994 : 257).

%2 Dans cette veine, Devéze considére le groupware comme un artefact thérapeutique. Voir: Deveze J.-J., 2002, «Les

potentialités du groupware. Lecture du groupware a la maniére de Watzlawick dans la thérapie bréve », in Le Boeuf C. (dir.), 2002,

La fin du groupware ?, Paris : L'Harmattan, 226 p.

%4 Cette idée témoigne des liens existants entre I'école de la cognition distribuée et I'école de la traduction.

%5 Akrich M., Boullier D., 1991, « Le mode d’emploi : genése, forme et usage », in Chevallier D. (dir.), Savoir faire et pouvoir

transmettre, Collection Ethnologie de la France, Cahier n%, P aris : Editions de la Maison des Sciences de 'Homme, p. 113-131.

56 Akrich M., 1993, « Les formes de la médiation technique », Réseaux, 60, CENT, p. 87-98.

%7 Alséne fait référence au « design organisationnel implicite » pour évoquer la traduction concréte de la logique organisationnelle

portée par I'objet technique. Voir : Alséne E., 1990, op. cit.

%8 Chambat P., 1994, « Usages des technologies de I'information et de la communication (TIC) : évolution des problématiques »,

Technologies de I'lnformation et Société, vol. 6, 3, p. 249-270.
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Selon Weick, par sa forme, I'outil posséderaiting#équement un pouvoir de séduction du
fait de l'illusion de rationnalité et du pouvoir adisateur qu’il dégage. « L'outil peut exercer
un pouvoir de séduction car il donne une visiomd’logique attrayante qui met le monde en
ordre de maniere rassurante. Cette dimension déllfeut d’aprés Weick et Swieringa (1987),

exercer un effet sur les motivations et les nivediengagement personnel » (Lorino, 2006 : 54).

1.2. Une construction sociale

Les TIC peuvent étre appréhendées comme une coiistrigociale. Dans cette perspective,
Orlikowski qualifie de «dualité de la technologiele fait que les TIC sont construites
physiqguement par des hommes dans un certain centéstiorique et social, puis socialement
reconstruites par leurs usagers a travers lesreliffés significations qu’ils leurs prétent.
« Technology is created and changed by human acten,it is also used by humans to
accomplish some action. This recursive notion afhnelogy is called the duality of
technolog$™® » (Orlikowsk?®®, 1992 : 405). Les TIC « incorporent des valeurslest rapports
sociaux particulier§* ». Elles sont éminemment sociales et potentieliemedifiables tout au
long de leur existence, ce qui revient a penses darméme processus la conception et l'usage.
Par flexibilité interprétative, Orlikowskiilfid.) fait référence aux différentes interprétations
possibles que des groupes ont a I'égard de la odmtjie, puisque la technologie est équivoque
(Weick’®, 2000). Elle offre des contextes ol I'éventail éiesrprétations est immense, ce qui
peut s'avérer déconcertant (Koenig, 1966, cit). Les individus vont chercher a réduire cet
éventail de possibles en essayant de construirerége, ensemble et individuellement, par leurs
discours et leurs actions, un sens a la situaBonr cela, « I'esprit de la technologie » fourmit u
cadre structurant. « L'esprit de la technologie’est-a-dire « I'intention générale », la réponse a

la question «a quoi sert la technologie », peranet utilisateurs de réduire I'équivocité.

% Orlikowski W. J., 1992, op. cit.

0 Traduction libre : la technologie est créée et modifiée par I'action humaine, cependant elle est également utilisée par les humains

pour accomplir certaines actions. Cette notion récursive de technologie est appelée dualité de la technologie.
! williams R., Edge D., 1997, The social shaping of technology, in Research Policy, vol. 25, p. 856-899.

%2 \Weick K. E., 1990, « Technology as equivoque: Sense-making in new technologies », In Goodman P. S., Sproull L. (Eds.),

Technology and organizations, San Francisco, CA : Jossey-Bass, p. 1-44.

83



Structurantes, les TIC n’en sont pas moins mal&algermettant ainsi le fagonnage sé¢iala
malléabilité, qui repose essentiellement sur lalgahllité du logiciel, est une caractéristique
inhérente aux TIC et qui la distingue d’autres &ysds techniques (Valenduc, 2004 : 141). « Les
machines a communiquer sont en effet des sortemméléons qui refletent, a l'instar de ces
animaux changeants, la texture du contexte dangldg se trouvent » (Perriault, 1989 : 204).
Notre conception des TIC privilégie une vision @udles TIC sont alors envisagées a la fois
comme vecteur de conservation de procédures, delestiisation, de routinisation, mais en

méme temps comme source d’étonnement et de reemisesuse potentielles des pratidties

1.3. Des machines a communiquer et a réguler

Perriault (1989 : 62). envisage les « machines mnuoniquer » dans leur fonction de
régulation et de résorption des déséquilibresdi€sspace et au temps. « Machines a résoudre
les crises, les machines a communiquer sont destrootions utopiques [...] destinées a réguler
les déséquilibres de la société et font office @éemmnes a tranquilliser et a rassurer » Cet auteur
évoque ainsi les mythes relatifs a I'espace, notamrtiubiquité, maitrisée par la fonction de
simulacre des machines a communiquer. Les meseagestantanées avec la possibilité de
créer des « avatars » en constituent un exemplentlee de l'information totale reprend l'idée
d’accéder a tout en temps réel. Nous pouvons endasser dans cette catégorie relative a
I'espace le mythe de reproduction du paysage osi gactement de I'environnement de travail
de l'utilisateur. C’est ici que s’inscrivent lesffdrents travaux relatifs aux interfaces hommes-
machines (IHM). Les machines a communiquer sonsiaatsachées a des mythes relatifs au
temps. Il s’agit de saisir le temps, de larrétar pa codification et de le maitriseia les
échanges synchrones ou asynchrones. « Les psygéimsabhnalysent cela comme un désir
infantile d’abolition du temps » (Perriault, 19869).

263 \/oir notamment : Williams R., Edge D., 1997, The social shaping of technology, in Research Policy, vol. 25, p. 856-899. Cet
article peut étre considéré comme un document de référence qui stabilise les définitions du concept et dresse un état de I'art de la
recherche.

% Notre article sur la question des groupwares comme moteur de I'apprentissage organisationnel s'inscrit dans cette direction.
Voir : Mallet C., Rousseau A., 2005, « Appropriation d’'un groupware : apprentissage individuel et performance collective », Actes du
colloque Apprentissage et performance organisationnelle PESOR, Sceaux, 24 p.
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1.4. Une innovation organisationnelle

L'image d’Epinal de l'inventeur enfermé dans sabdratoire est révolue. Et avec sa
disparition, le modéle diffusionniste des innovatiqRogers®, 1983) a perdu de sa vigueur.
Aujourd’hui, il est communément admis que les usageuent un réle fondamental dans la
construction des innovations et qu’on ne peut dissaconception et diffusion (Akrich, Callon,
Latour, 2002). Dans cette perspective, I'innovatiest pas appréhendée comme «une aventure
individuelle mais (comme) un travail collectif [..synonyme de mise en réseau » (C&fidn
1993 : 283). Du paradigme de l'adoption, nous passau paradigme de I'appropriation qui
replace I'usager au coeur méme du processus d’itinov@lter*®’, 2000).

« L'invention consiste en l'association viable |8@ents formant des combinaisons
inédites, inattendues et surprenantes » (Robertebgond et Joyed&ff 2006 : 101). Cette
définition met en exergue l'idée de mise en lieéléhents de nature diverse engendrant une
découverte qu'il s'agisse d’'une idée ou d’'un proghair exemple. Elle met en évidence aussi le
caractére « trompeur » de l'idée de nouveauté pliiste s’agit que d’exploiter de nouvelles
combinaisons (Perriault, 1989 : 52). « Dans cettsgective, les décisions de changement prises
par les directions des entreprises pour transfotmdonctionnement des structures de travalil
doivent é&tre comprises comme des inventions etdesninnovations » (Alté¥, 2002 : 9). En
fait les termes «invention » et « innovation »vet@nt ambigus dans la littérature comme en
témoignent le croisement des regards portés paeriAlDavid et Norbert Alter. La notion
d’invention telle que définie par Alter est a rapghrer de ce que David entend par innovation
managériale. Trois éléments principaux doivent @tis en compte dans la définition d’une
innovation managériale (Daif, 1996 : 1). Le premier concerne la nature de &imation
manageériale (idées, programmes, structures, proegdulLe deuxiéme implique que

'innovation, pour étre considérée comme telle, sprde un caractére nouveau pour

%5 Rogers E. M., 1983, op. cit.

%6 cCallon M., 1993, Innovation, technologies et recherche industrielle, Commission « Europe technologique, industrielle et

commerciale », Rapport pour le commissariat général du plan.

27 Alter N., 2000, op. cit.

8 Robert-Demontrond P., Joyeau A., 2006, « Les paradigmes de l'invention : modes et méthodes de la création poétique et

résonances managériales », Revue Management et Avenir, 2006/1, 7, p. 91-114.

%9 Alter N., 2002, « Les innovateurs du quotidien », Futuribles, 271, p. 5-23.

7% David A., 1996, « Structure et dynamique des innovations managériales », Actes de la conférence de I'AIMS, Lille.
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I'organisation qui I'adopte. Le troisieme élémenncerne l'innovation managériale d’'un point
de vue structurel. Celle-ci se compose d’un substdnique, d'une philosophie gestionnaire et
d'une vision simplifié¢e de l'organisatidff. Le « substrat technique » est I'abstraction sur
laquelle s’appuie l'innovation organisationnelleupdonctionner. Il peut s’agir d’'ugroupware
mais aussi de réunions ou de mesures par exemple.philosophie gestionnaire » concerne
«un systeme de concepts qui désigne les objetsesebbjectifs formant les cibles d'une
rationalisation » (Hatchuel et W&, 1992 : 124). Il s’agit d’'utopies managérialeslete que
«la coopération est plus efficace que la compétit. Enfin, la «vision simplifiee de
I'organisation » fait référence d’'une part a deeas-types et des réles définis sommairement,
et d’autre part a une modélisation des connaissam@sentes dans I'entreprise. Pour Alter, le

passage de I'invention a I'innovation repose supratessus social particulier : 'appropriation.

« L'appropriation permet de passer d’'une découvetiene idée ou d'un produit nouveau (invention), a
des pratiques sociales nouvelles permettant d'netéta nouveauté dans le tissu socio-économique, de
I'utiliser largement (innovation). Ce qui permetuie invention de se développer, de se transformer e
innovation, c’est la possibilité de la réinventde lui trouver un sens adapté aux circonstancesifigées
d’une action, d’une culture ou d'une économi@Alter, 2002 : 9).

La encore, le processus d'« appropriation » évqupréAlter, peut étre rapproché du processus
de « contextualisation » mis en avant par Davidrpsauligner I'adaptation réciproque et

I'ancrage d’une innovation dans un contexte qu'alntribué a construire.

« Par contextualisation nous entendons un étangaracessus particulier de transformation récipeode
l'innovation par les acteurs et des acteurs pardiiation. Le degré de contextualisation internet @tre
défini comme la "distance" qui existe, a un momdonhné de I'histoire d'une innovation dans une
organisation, entre cette innovation et cette asgdion » (David, 1996 : 12).

Plus précisémment, la « contextualisation » défaie David renvoie a ce qu’Alter nomme une
« invention dogmatique ». En effet, pour cet ayteuad partir des intentions initiales, deux
configurations peuvent se développer. La premisra@nmée "processus créateur" : elle repose
sur une dynamique assurant I'intégration de la céparitique des utilisateurs. La seconde est
nommeée "invention dogmatique” : elle associe I'atéohiérarchique aux croyances initiales,
elle tente de "décréter I'innovation" » (Alfét 2003 : 76) ; par 1a méme, elle rejette toute les

déviances possibles en les assimilant & des ésestau projet initial. La littérature managériale

% Albert David généralise ici la définition proposée par Hatchuel et Weil (1992) concernant les « techniques managériales ».

2 Hatchuel A. et Weil B., 1992, L'expert et le systéme, Paris : Economica, 263 p.

73 pAlter N., 2003, « Innovation organisationnelle entre croyance et raison », in Mustar P., Penan H. (dir.), Encyclopédie de

I'innovation, Paris : Economica, p. 71-88.
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relative au changement organisationnel foisonngedfgles en ce sens et témoigne de la forte
prédominance de ce type de positionnement, dquite de départ est que les donneurs d’ordre
pensent leur décision comme « bonne » dans leaerfie apparait comme la plus adaptée en
fonction des informations dont ils disposent. Déaits, il ne faut pas négliger qu'« au départ,
une invention n’est rien d’autre qu’une croyancel@néalisation de bienfaits par telle ou telle
nouveauté » (Altéf* 2003 : 76) ; ces bienfaits étant directementiniésta combler soit un
déséquilibre soit un dysfonctionnement. Perrial@30 : 58) souligne que c’est bien la le point
commun entre toutes les « machines a communiqueussmission d’amoindrir ou de réduire
un déséquilibre, un dysfonctionnement. Or, souligiter, une innovation organisationnelle ne

saurait étre « décrétée », méme si celle-ci repaisen argumentaire motive.

Pour cet auteur (Alter, 2002 : 23) , une innovaiwganisationnelle peut étre définie en

partant des éléments suivants :
- elle nécessite une transformation du contena digctision initiale ;

- elle impligue I'émergence d’innovateurs du queig qui donnent sens et utilité a

I'invention ;

- elle requiert une capacité de la part des acteursitiquer l'ordre établi et a le

modifier ;
- elle suppose un investissement en créativité ;

- elle est basée sur la capacité a remettre e ¢esisiécisions initiales.

Autrement dit, I'innovation organisationnelle tetia’appréhendée par Alter s’apparente a un
processus d’apprentissage organisationnel en doodlele (Argyri$’>, 2002). Dans cette
définition, le caractére novateur de I'innovatiomanisationnelle détient une place centrale et
s’avere particulierement marqué. Cette questidrdfailleurs I'objet d’une littérature abondante.
Trois niveaux principaux y apparaissent : la nout@gar rapport a 'ensemble du marché
(définition issue des travaux de Schumpeter), laveauté pour |'organisation qui 'adopt®
(définition proposée par Zaltm&dAet al. 1973) et la capacité & renouveler les normes gureur

7% |bid.

% Argyris C., 2000, op. cit.

278 Cette définition n'implique pas nécessairement la réalisation d’un geste créatif.

7 7altman G., Duncan R., Holbeck J., 1973, Innovations and organizations, Wiley.
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dans I'organisation qui I'introduit. Dans cette g@ective, I'objetechnique s’inscrit pleinement
dans la construction de linnovation organisatidiei€, puisque nous pouvons retenir, afin de
compléter la définition établie par Alter, les ga@léments en interaction qui composent une
innovation organisationnelle : un substrat techajgine philosophie gestionnaire et une vision
simplifiée de I'organisation (Hatchuel et Weil, ZY9®avid, 1996). Nous considérons ainsi que
I'analyse de I'appropriation d'une TIC ne saurdieéertinente en étant centrée uniqguement sur
I'objet technique, puisqu’elle s’inscrit dans uns&yme plus large qu’est linnovation
organisationnelle. L'introduction d’ugroupwaredans une entreprise peut alors étre associé, en

fonction des conditions posées par Alter, a ungssgs d’innovation organisationnelle.

Pour résumer, nous appréhendons dans cette reehieshlIC sous quatre angles. Tout
d’abord, nous les considérons en tant quartefattériel, cognitif, communicationnel) afin,
d'une part, de mettre en évidence le caractere aifriqui les caractérise et, d’autre part, de
saisir le sens qui émerge dans la relation usdget-technique. Puis, nous les envisageons dans
une conception duale et processuelle qui note armrception dans le temps de l'outil et des
usagers, témoignant par la d’'une dynamique « tosijen cours » de création de sens, pouvant
étre marquée par des phases d'utilisation intethsg,phases créatives et des phases de non-
utilisation. Nous retenons également I'influencel'deaginaire’® et des mythes liés aux TIC
comme cadres de compréhension des processus tiercdasens au méme titre que peut I'étre
la stratégie de I'entreprise. Enfin nous inscrivées TIC dans la perspective des innovations
organisationnelles afin de montrer I'importance rie pas dissocier I'objet technique de la
philosophie gestionnaire et la modélisation degamisation auquel il est associé.

Notre approche ne saurait étre complete sans & mn compte des spécificités de la

technologie qui nous intéresse ici : tgsupwares.

28 Soulignons que Iinnovation organisationnelle et Iinnovation technologique apparaissent comme le continuum d'un méme

processus envisageant I'innovation de facon globale. De nombreuses études ont d’ailleurs montré les liens entre ces deux formes

d’innovation, I'une appelant I'autre.

2% Nous nous référons ici a Flichy P., 2003, op. cit.
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2. Le groupware: ses origines et ses
fonctionnalités

Nous proposons maintenant d'aller plus en avans deamprésentation des outils de type
groupware Pour cela, devant la multitude d’outils existamieus revenons dans un premier
temps sur la genese dyroupware et du mouvement auquel il est associée,Clemputer-
Supported Cooperative WGSfR (CSCW), puis nous I'appréhendons au regard de ses

fonctionnalités.

2.1. L’émergence dugroupware et de sa vision enchantée

Douglas Engelbaf?* est considéré comme l'inventeur de la souris gidiee fondateur du
groupware Dés les années 1950, il avait imaginé des Idgipeur la communication avec :

- un écran a multiples fenétres de travail,

- la possibilité de manipuler a I'aide d’'une sowtes complexes informationnels figurés

a I'’écran par un symbole graphique,

- les liens hypertextuels,

- les graphes dynamiques pour représenter dedwsgaconceptuelles,

- les systémes d'aide a I'utilisateur intégrés kmgyciels (Saillant®, 2000 : 37).
Dans les années soixante, il a élabbugmerf®®, un systéme qui regroupait déja la plupart des
fonctionnalités que I'on retrouve aujourd’hui ddes produits de typgroupware comme la
messagerie électronique, la téléconférence en teégbsun éditeur d’informations partagés et
des bases de discussion partagées asynchronesodmarpme de recherche qui a permis la
naissance d’Augment, visait en effet a « développersystéme informatique qui permettrait
d’augmenter la capacité humaine dans |'appréhensiofa compréhension des problemes

complexes en leur apportant des moyens spécifiposqu’ils puissent trouver des solutions »

%0 Traduction frangaise : Travail collaboratif assisté par ordinateur (TCAO).

%! Pour une présentation détaillée, voir : Bardini T., 2001, Bootstrapping : Douglas Engelbart, coevolution, and the origins of

personal computing, Stanford University Press, 312 p.

%2 gaillant J.-M., 2000, Passeport pour les médias de demain, Paris : Septentrion, 257 p.

83 | e systéme fut présenté publiquement en 1968 San Francisco.
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(Martin®®*, 2002 : 19, reprenant les propos formulés par Bag. Plusieurs outils ont suivi
Augmentmais ces derniers sont restés méconnus car éss&ta recherche universitaire.

C’est finalement dans les années quatre-vingt-dexlggroupwareconnait un véritable essor
grace notamment aux progres de l'informatique :spgs aux postes personnefersonnal
Computey, développement des réseaux locaumcal Area Networket des réseaux globaux
(Wild Area Network développement du réseau internet, des basesroees et des différentes
plateformes de collaboratiBfi. Par ailleurs, la transformation du capitalismiandrage du
modele de systeme de gouvernance des entreprisésiala « financiarisation » (modele de la
« shareholder value), de I'évolution des processus de productiorstitrent autant d’éléments
qui soutiennent et qui témoignent de I'émergenamel’nouvelle philosophie gestionnaire, le
reengineeringa laquelle répond Igroupwareen tant qu’outil et mode d’organisation du travail
associé. « A ce titre, lgroupwaren’est pas innocent car il soutient une démarcheémgde
d’incitation & de nouvelles formes d’échange epaage de I'information » (Deveze, 200D,
cit.). Fondé sur I'objectif de réduction des coltdext délais, leeengineerings’inscrit a travers
de nouveaux concepts véhiculés notamment par l&été€s de conseil en informatique et en
managementBusiness Process Reengineeribgan Managementotal Quality Management
des concepts managériaux qui rendent compte declkerche accrue de rationalisation et de
performance financiere qui caractérise les orgéinisa productives contemporaines. Pour
autant, lereengineeringparticipe d’'un nouvel intérét pour le travail ceéogtif, vu par les
gestionnaires comme un moyen pour tirer parti agusnidu potentiel humain de I'entreprise.
Cette derniére proposition est appréhendades notions de « capital social », de « gesti® de
connaissances ». La rencontre entre les avancéesotegiques et une nouvelle philosophie
gestionnaire favorise I'essor dmwoupwaredans les entreprises dans les années quatrednngt-
via les promesses d’augmentation de la productivitdefvfluidification et amélioration des
processus, automatisation de certaines tachesbk fealeur ajoutée par desorkflowy, les
promesses de création d’une intelligence colledfimedée sur la codification des connaissances
et 'hypothése de création de connaissances nasv&lpartir d’'une mise en relation facilitée des
salariés) et enfin dans une moindre mesure une gueend’augmentation du bien-étre des
salariés dont l'activité peut désormais étre comsaa des taches a plus forte valeur ajoutée. I

s'agit la d'une vision enchantée dyroupware telle que dépeinte par les concepteuts

%84 Martin F., 2002, « Le groupware, portée et limites d’'une dynamique organisationnelle », in Le Beeuf C. (dir.), op.cit., p. 17-43.

%85 \Woodcock J., 1997, Comprendre le groupware dans I'entreprise, Microsoft Press, 247 p.
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notamment lors de la mise sur le marché de la-fdatee Noteséditée par la société Lot —
et relayée par la presse spécialisét [hformatiqueLe Monde Informatiqueetc.).

« La sphére technicienne a un comportement quidpssuvent un caractére messianique. L'annonce d’une
nouvelle machine a communiquer a les accents déwédation. Tous les emplois possibles en sont énéisnet

le plus grand nombre est invité a s’en servir. [LIUtilité n'est pas hypothétique, mais affirméepriori. Elle a
valeur de postulat » (Perriault, 1989 : 71).

La sphere scientifique, incarnée ici par les diewes du CSCW, s’inscrit dans la méme
veine. Cardon souligne d’ailleurs I'importance @proche techniciste qui caractérise certaines
recherches, marquées par la naissance « d’'unéionflde prototypes » qui ne franchissent que

rarement le seuil des grands laboratoires de relchast développement (Carddh1997 : 7).

2.2. Le travail coopératif assisté par ordinateur TCAO)

Le développement dgroupwarene peut étre dissocié du mouvement scientifiqueequ
supporte. Ce courant de recherche, consacré aailtcaopératif assisté par ordinateur (TCAO
ou CSCW?9) s’intéresse, dans son programme, tangm@wpware en tant qu’objet technique,
gu’a ses effets psychologiques, sociaux et orgaoisgls. Ce groupement rassemble depuis le
milieu des années quatre-vingt des industrielsest ¢hercheurs issus de disciplines diverses
(ergonomie, psychologie, linguistique, ethnograpbkariologie...), mais animés par une méme
préoccupation : développer les recherches censéeda coopération, celle-ci forgeant une
véritable identité disciplinaire. Les sciences alas, avec la notion d’ « usage », adoptent au
sein de ce courant une posture originale et omerés recherches vers une conception centrée
sur l'usager, la conception participative, etc. liemvaux de Madeleine Akrich notamment

fournissent des apports importants dans cette eersp.

% |otus voit le groupware comme un moyen «to improve organizationnal innovation, responsiveness, productivity and

competency », (Le Boeuf, 2002 : 7).
%7 Cardon D., 1997, op. cit.

%8 | 'acronyme TCAO correspond a I'anglais CSCW (Computer Supported Cooperative Work).
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2.3. Typologies des applicationgroupware

C’est en 1978 que Peter et Trudy Johnson-Lenzrégtle néologisme groupware» en lui
attribuant la définition suivante :&Groupware is intentional group processes and proces to
achieve specific purposes plus software tools desigo support and facilitate the group’s
work’®% (Levan et Liebmann, 1994 : 17). Cette définitianété reprise et précisée par
I'AFCET?% (Association francaise pour la cybernétique écdgamet technique) : « 'ensemble
des techniques et des méthodes qui contribuentéalisation d’un objectif commun a plusieurs
acteurs, séparés ou réunis par le temps et I'espakade de tout dispositif interactif, faisant
appel a I'informatique, aux télécommunicationsa@t méthodes de conduite de grotife:

La connotation technologique du termgreupware» provient de sa consonance avec les
termes « hardware », « software »I'he technological connotation of « groupware » @rthv
preserving since the « ware » part of groupwaregasgs some analogy with hardware/software,
both of wich deals with technologfs». Les traductions francaises du tergreupwaresont
assez peu utilisées. L'AFCET retient différentemdtictions et synonymes, tels que
« collecticief®* » ou encore « synergiciel », mais elle préconiemploi de «Groupware»
comme terme officiel. La « collectique » fait ré&fdce aux méthodes de travail inhérentes au
groupware

Les groupwares peuvent étre appréhendés a partir de différentgsologies
complémentaires ; la matrice espace/temps de Jetfah&Cf. tableau 3) étant la plus connue.
Celle-ci met en évidence les différents types dmmanication, que peuvent supporter les
groupwares, en fonction de leur caractere synchrone « epgseael » et asynchrone (en temps
différe).

%8 Traduction proposée par Levant et Liebmann (1994 : 18) : le groupware est I'ensemble des processus et procédures d’un groupe

de travail devant atteindre un objectif particulier plus les logiciels congus pour faciliter ce travail en groupe.

20 Association créée en 1968 et dont l'objectif est d'aider aux développements de ces nouvelles techniques. L'association a été

renommée en 1998 Association Francaise des Sciences et Technologies de I'Information et des Systémes (AST]I).

21 Enquéte sur la pratique de la collectique en France, rapport d’étude, Paris, 1994.

%2 Article 488 of Usenet newsgroup by Gibbs S., cité par Martin, 2002, p. 35.

%% | e terme collecticiel s'inscrit en consonnance avec les termes « logiciel », « didacticiel ». Il a été proposé pour la premiére fois en
1990 par Lévy (Martin, 2002 : 24).

24 johansen R., Sibbet D., Benson S., Martin A., Mittman R., Saffo P., 1991, Leading business teams, Addison Wesley.
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Tableau 3 : Matrice « espace/temps » adaptée des tr avaux de Johansen

Méme moment, lieux différentx Moments différents, lieux différentx
=> Téléphone, = Messagerie

= Messagerie instantanée, = Workflow

=>Conférence électronique, = GED

=>Vote électronique lors de réunions virtuelles = Agenda partagé

=>»Discussion différée (forum)

=>» Partage de signets internet

Méme moment, méme lieu Moments différents, méme lieu
= Réunion = Bureau,
=> Aide aubrainstorming = Environnement partagé

Bien que selon Levan et Liebmann (1994 : 19), utl e groupware complet devrait
fournir « une réponse applicative dans chaque denla matrice », celle-ci montre bien que les
applications groupware sont principalement fondées sur une communicadsgnchrone.
S’affranchir des contraintes d’espace et de temgpgst donc bien le but premier groupware
En cela, ils détiennent une dimension symboliquiefoar ils rendent présent ce qui est absent,
éloigné dans le temps ou dans l'espace. lls peemtette s’affranchir, dans la constitution du

collectif, d’'une définition étroite par le présestt{Lorino, 2006 : 71).

Une autre typologie met en avant trois grandeshtai®mns possibles des outgsoupware:
I'orientation « routage », l'orientation « meémoire et lorientation « échange-partage ».
L’orientation « routage » a pour principe l'orgatien des flux d’information, relatifs a un
processus particulier de I'entreprise, dans le teetplans I'espace en fonction de procédures de
circulation généralement prédéfinies. hesrkflowsentrent dans cette catégorie. Winogradn
est a l'origine a la fin des années quatre-vinglo® lui, tout processus commence par une
demande («equest») auprés d'un acteur, lequel répond par un rdpgereport of
completion»). Le demandeur cl6t le processus en acceptargfosant le rapport. Concretement

« l'application présente a l'utilisateur un écran an ensemble d’écrans comportant les

%% Terry Winograd, né en 1946, est professeur a I'Université de Standford. Il est spécialiste de I'intelligence artificielle.
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informations nécessaires pour effectuer une taoheék, avant que le processus suive son cours
vers I'étape suivante » (Levan et Liebmann, 1988): La transmission des informations et des
documents s’effectue donc sur un mode asynchronasi,Ales workflows permettent
'automatisation d’une partie de la communicatibae la coordination au sein d’'un groupe pour
un processus donné. lls reposent sur la répartitesntaches dans I'entreprise. Les processus de
commande, de remboursement de frais, de congédssdament I'objet d’'une automatisation. La
gestion de taches peut également faire I'objet doutage, mais dont le schéma n’est pas
prévisible a l'avance. Par exemple, la délégatientathe a travers l'utilisation d’un agenda
permet d’assigner a une personne la réalisatiotelte ou telle tache réguliére ou non, ou de
déléguer la participation a une réunion.

La messagerie peut étre vue également comme utieadijom de typewvorkflow, d’une part,
car elle s’apparente a un formulaire — il s’agitrdmplir différents champs comme I'adresse du
destinataire, le sujet du message, le contenu disage — et, d’autre part, car elle offre la
possibilité d'attacher un document au message at die le faire circuler. La messagerie
constitue la fonctionnalitgroupwarela plus utilisée dans les entreprises. Elle pgetgoburce de
surcharge informationnelle lorsqu’elle ne permet gatablir des régles spécifiques de gestion
et d’épuration.

L’orientation « mémoire » concerne les applicatiorisant a mettre en commun des
informations, des documents multimédias, des bdsesonnaissances. Cette mise en commun
repose sur une classification suggérée par le grodwa définir par les utilisateurs eux-mémes.
Ce sont donc les notions de stockage, de codiicaties connaissances, d’indexation qui
s’inscrivent derriére cette orientation. Les aptliens orientées « mémoire » correspondent a un
besoin de coordination et de coopération, qui peére rendues difficiles du fait d’'une
dispersion géographique ou temporelle des équipdsagtail. Dans ces situations, les contacts
directs, «tous ensemble au méme endroit », ne [gost réalisables. Les outils de gestion
électronique de document entrent dans cette cagégdour PraX® (1997 : 142), la gestion
électronique documentaire consiste en « un ensegeblechniques et de méthodes qui ont pour
but de faciliter I'archivage, l'accés, la consultat la diffusion des documents et des
informations qu’ils contiennent ».

L’orientation « échange-partage » comprend descgians visant a faciliter les interactions
entre les membres d’'un groupe en s’affranchissastabntraintes de temps et d’espace. Ces

2% prax J.-Y., 1997, Manager la connaissance dans I'entreprise : les nouvelles technologies au service de lingénierie de la

connaissance, Insep, 270 p.
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applications permettent de faciliter la coordinatiolans des environnements de travall
complexes ou I'ajustement mutuel est important péaliser les activités. Dans ce cadre, ce sont
des applications de type agenda et conférenceradempie qui s'imposent. Les agendas
permettent d’organiser des réunions ou autres évems, de réserver des salles ou d’autres
ressources comme des projecteur par exemple efrde € mettre a jour un agenda individuel,
d’étre relancé automatiquement pour certaines tad@aant a elle, la conférence électronique
peut prendre trois formes différerftés
- La conférence électronique en temps réel qui petme interaction synchrone a partir de
chaque poste de travail ;
- La téléconférence pour communiquer a plusieursupalien audio / vidéo a partir de
chaque poste de travail ;
- La conférence de bureau comme extension de éaaélérence avec la possibilité de
partager des informations a base de textes et gémtoujourvia le poste de travail ;
D’autres typologies existent dont certaines mettntavant les fonctionnalités des outils
groupware en les répartissant par catégories: communicatamordination, production,

conscience de groupawarenesg

Au cours des années quatre-vingt-dix, les outileegendiquant sous la bannigmupware
pullulent, si bien que certains acteurs dénoncergraploi abusif du terme. Levan et Liebmann
(1994 : 19), en soulignant que : « un systegnaupware complet doit apporter des réponses
applicatives dans chaque zone de la matrice » é&drence a la matrice de Johansen), ne
fournissent pas d’indication sur ce quiest pasungroupware Par ailleurs, le développement de
« suitesgroupwares », qui offrent des fonctions modulaires rendatzhe encore plus difficile. |I
existe ainsi différentes définitions duoupware plus ou moins larges. Par exemple, CroWiey
(1990) considere les systemes de fichiers parteg@sne degroupware puisqu’ils permettent
le travail de groupe. Pour les mémes raisons, @7Udj1988) inclut les bases de données dans

sa définition dugroupware Il s'agit ici de deux définitions trés largesmises en cause par

27 |es formes de conférences électroniques sont tirées de 'ouvrage de Levan et Liebmann, 1994, p. 19.

28 Crowley T., Milazzo P., Baker E., Forsdick H., Molinson R., 1990, « MMConf: An Infrastructure for Building Shared Multimedia

Applications », in Proceedings of the ACM Conference on Computer-Supported Cooperative Work (CSCW), p. 329-342.

2 Grudin J., 1988, « Why CSCW Applications Fail: Problems in the Design and Evaluation of Organizational Interfaces », in

Proceedings of the ACM Conference on Computer- Supported Cooperative Work (CSCW'88), Portland, OR, p. 85-93.
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Ellis*® (1991), selon qui une base de données ne pelasdimilée & ugroupwarepuisque les
utilisateurs ne disposent d’aucun outil pour coep@&u pour étre conscient les uns des autres.
D'autres auteurs, comme Banni®n(1989), excluent les messageries électroniqueseate
définition dugroupwarecar celles-ci ne définissent aucun role au-del@ealei d’émetteur et
récepteur du message. Or, il apparait nécessaireodstater que ce sont précisément les
systemes de fichiers partagés, les bases de doriegernessageries électroniques et, de facon
plus générale, les dispositifs de coopération dsymes qui connaissent un vif succés dans les
entreprises. « Les dispositifs coopératifs synchsamiont quasiment jamais rencontrés de clients
et leurs seuls utilisateurs sont les concepteuxsn&mes ou les quelques groupes de sujets
invités a participer a des expérimentations » (@ard1997, op. cit). Les outils aux
fonctionnalités trés avancées sont donc raremefgepts dans les entreprises. Ainsi, loin de
trancher dans cette profusion de définitions, metenons deux éléments essentiels qui de notre
point de vue caractérisent lggoupwares : des systemes informatiques qui constituent un
support a un groupe de personnes engagées damsmlisation d’'une tdche commune ou
d’objectifs communs ; des systémes informatiquesfournissent un environnement partagé

doté d’une interface.

Au terme de cette présentation, nous retenonddeseéts suivants pour caractériser les
groupwares

- il s’agit d'une technologie a la fois habilitantt contraignante : elle offre des
« possibles » qui seront ou non activés par legansaet elle véhicule des normes. Le
groupwareest une construction sociale toujours en traisedfaire ;

- lesgroupwaressupportent des organisations distribuées, un ifmmo¢ment en réseau ou
en mode projet. En cela, ils consacrent une visigthique de la technique en charge de
résoudre les déseéquilibres liés a I'espace etrapde

- C’est un artefact cognitif, qui permet d’amplifies capacités humaines ;

- le groupwarepeut étre associé a une innovation organisatitesél fait I'objet d’une
appropriation par les salariés ;

- le groupwaredoit étre appréhendé comme un outil de gestionpogén d’'un substrat

technique, une philosophie gestionnaire et unewisimplifiée de I'organisation. Dans

%0 E|lis C.A., Gibbs S.J., Rein G.L., 1991, « Groupware, Some Issues and Experiences », Communications of the ACM, vol. 34, 1,

p. 38-58.

%! Bannon L., Schmidt K., 1989, « CSCW: Four Characters in Search of a Context », in Proceedings of the First European

Conference on Computer Supported Cooperative Work (EC-CSCW'89), London, p. 13-15.
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cette perspective nous proposons de l'appréhenateme un outil de rationalisation
cognitive, c’est-a-dire un outil de rationalisatides activités de communication et de

production des connaissances (Bouif6n2003 : 2).

%02 Bouillon J.-L., 2003, « Pour une approche communicationnelle des processus de rationnalisation cognitive des organisations :

contours, enjeux et perspectives », Actes du X® colloque franco-roumain, CIFSIC, Université de Bucarest, 17 p.
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Chapitre 5 :
Nouveaux guestionnements

Sur base de notre revue de littérature, nous paudablir des liens entre les sept
propriétés dusensemakingt I'appropriation d’'ungroupware Nombreux sont les auteurs qui
établissent d'ailleurs un lien entre I'appropriatid’une TIC et la création de sens (Perridglt
1989 ; Altef® 2000 ; de Vaujari, 2005 ; Orlikowski®® 1997 ; Bansléf’, 2006 ), notamment
a partir de la question de I'équivocité de la tedbgie. En effet, les TIC et notamment les
groupwares sont équivoques car socialement construits toutoag de leur durée de vie
(Orlikowski®®® 1992) et profondément malléables du fait de leamposante logicielle
(Valendué® 2004). Ainsi, legroupwares invitent a la créativité, notion au centre dexpssus
d’appropriation et de construction de sens, etcosduisent a de multiples interprétations
possibles ou plausibles (Wef¢k 2001 : 148), ce qui peut savérer déconcertantr pes
individus qui vont alors chercher a réduire cetnéaié de possibles en essayant de construire
ensemble un sens a la situation (Koenig, 18996cit). L'appropriation d’'ungroupwareappelle

la construction de sens.

Si nous examinons les sept propriétéssdnsemakindelles que définies par Weick
(2001 : 461), il apparait que les notions d’appadfmn des TIC et de construction de sens se

recouvrent. Ainsi, ces deux perspectives ont &di construction de l'identité individuelle et

93 perriault J., 1989, op. cit.
04 Alter N., 2000, op. cit.
%5 de Vaujany F.-X., 2005, op. cit.

3% Orlikowski W. J., Hofman J. D., 1997, « An improvisational model of change management: The case of groupware

technologies », Sloan Management Review, Vol. 38, 2, p. 11-21.
%7 Bansler J. P., Havn E., 20086, op. cit.

3% Orlikowski W. J., 1992, op. cit.

%9 valenduc G., 2004, op. cit.

310 weick K. E., 2001, op. cit.
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collective tout en mettant lI'accent sur la dimensswociale de ces processus, elles s’inscrivent
dans une relation de rapport au passé, elles garisdaction (mise en actes et mise en scene) et
I'activité cognitive comme inséparables, elles ewttl'accent sur I'importance du contexte et
sur la dimension temporelle. Ces deux processusdeme intimement mélés.

Le tableau ci-apres rend compte du paralléle desr@rocessus d’appropriation dgsupwares

et les sept caractéristiques développées par Weick.
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Tableau 4 : Appropriation des groupwares et propriétés du sensemaking

Propriétés du Processus d'appropriation d’ungroupware

sensemaking
Construction - l'appropriation désigne l'action d’'un sujet qainnene quelque chose
identitaire a lui-méme, l'intégration dans le vécu d’un individu d’'un groupe ;

- I'appropriation est liee a une affirmation d’ideé, elle s’inscrit dans
une culture donnée, elle mobilise des savoir-failes savoir-étre
préexistants ;

D—U7

- lidentité professionnelle est en jeu dans lesocpssus
d’appropriation des TIC au travail (Benedétip2003)

- l'appropriation est liée au projet personnel dmdlvidu. Le
déroulement du processus d’appropriation dépend poa bonne
part de la motivation de I'utilisateur de la TIC ;

- les groupwares, selon les fonctionnalités proposeées, permetient
mettre en scéne l'identité de l'utilisateur.

Extraction - lesgroupwares conservent les traces des activités menées yar| le
d’indices différents utilisateurs, ces traces constituenarsud’indices pour le
sujets engagés dans des processus de construetsemsl ;

UJ

- les groupwares fournissent une interface partagées cherchant a
reproduire I'environnement de travail des utilisase

Continuité - l'appropriation peut étre vue commepuiacessus plutét que comme
un état final ;

- les processus d’'appropriation d’'une TIC sont hoéaires. lIs se
caractérisent par des périodes de confiance, desleavers la TIC ;

—

- les groupwares visent a s’affranchir des contraintes d’espacdee
temps, I'outil et ses contenus sont donc disposiblepermanence.

Rétrospection - l'appropriation d’ugroupwarese développe en rapport avec l'usage
d’autres outils (familiarité avec les TIC), maissauen fonction de
I'histoire de I'entreprise, de la stratégie, et €ela, il s’agit d’'un
processus rétrospectif.

v

%1 Benedetto M.-O., 2003, « De la vente d'assurance au Customer Relationship Management, Quelques réflexions sur la

déstabilisation et les recompositions possibles de I'activité commerciale salariée », Note de travail, L.E.S.T., CNRS.
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Tableau 4 : Appropriation des groupwares et propriétés du sensemaking (suite)

Propriétés du
sensemaking

Processus d’appropriation d’'ungroupware

Enactment

I'activation de la technologie est nécessairenamoment donné d
processus pour pouvoir parler d’appropriation ;

la dimension créatrice est indissociable de Iappation. Il est
nécessaire qu’un geste de création soit possihle guoe I'utilisateur
s’approprie la TIC ;

Orlikowsk*? puis & sa suite de Vaujany (20@h.cit), distinguent

plusieurs formes d’activation de la technologig I'autil est utilisé
d’'une fagcon qui reproduit les modes de fonctionnamele

I'organisation, 2) de nouvelles routines organgaielles émergent en
liaison directe avec la technologie, 3) certaingwdfEments dé

I'organisation sont renouvelés en association é&véechnologie.

A) %4

Plausibilite

par les symboles qu'ils contiennéed groupwares véhiculent une

image rationnelle et plausible de I'organisation ;

en proposant un environnement de travail partaigué au moins e
partie sur I'environnement physique, ils fournidsem cadre de trava
plausible.

=i

Socialité

I'appropriation d’urgroupwareest un processus social car il rep
sur les interactions entre les individus et :

= les acteurs membres de leur réseau social largenypris en dehors d
cadre professionnel tels que ses amis, sa fareitle,

= leurs supérieurs hiérarchiques ;

= le groupwareen tant qu’acteur a part entiére;

= les concepteurs ou la personne chargée de la maite avec laquell
I'individu échange.

DS€e

Les chapitres précédents nous ont permis de prdeséléments théoriques sur lesquels

nous nous appuyons dans cette recherche : la ¢hédedia traduction, la théorie densemaking

312

Orlikowski W. J., Gash D. C., 1991, « Technological Frames: Making sense of Information Technology in Organizations », ACM

Trans. Information Systems, 12, p. 423-444.
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et une grille de lecture pour appréhender desupwares. Dés lors, plusieurs hypotheses se
dessinent au regard de notre questionnement jrigiahulé de la fagon suivante :

Comment se construit le sens d'groupwaredans une organisation productive et dans quelle
mesure l'appropriation de cet «outil de ratioralsn cognitive » participe-t-elle d’'une
acculturation aux formes de relations professideseadt de construction identitaire qui se jouent

dans les entreprises contemporaines ?

En ce qui concerne le premier volet de notre qoesément relatif au sens qui émerge
autour d’'ungroupware nous avancons I'’hypothese que l'interpénétrati@s forte de la
stratégie et la tactique comme nouvelle donne dessentreprises, brouille les textes des
dirigeants, ce qui déstabilise les salariés eratitn d’appropriation du nouvel outil, puisque
comme l'exprime Weick, la réduction de I'ambiguiténstitue un objectif majeur. Comment
s’engager, s'investir, faire des efforts vis-a-ds I'outil, comment formuler un réel projet
d’'usage, alors que l'entreprise vit a I'heure dwrtaerme, de l'urgence, des adaptations
tactiques ? Lgroupwareconstitue un outil de dévoilement de soi, de satiques de travail et
en méme temps un outil de contréle: comment dansantexte, la confiance peut-elle

s’instaurer dans l'usage d’'un tel outil ?

Plus précisément, il s’agira de s’intéresser a/€mtivité tant des usagers doupware
que des commanditaires désireux de construire seatésocio-technique autour de I'outil, mais
aussi a la mise en tension de ces différentesuegigNotre regard portera donc a la fois sur :

- les efforts consentis par les donneurs d’ordia de& batir le cadre structurel de la
création de sens ;

- le jeu social qui s’instaure autour groupware;

- les interactions entre les actants humains ehoomains ;

- les apprentissages et les modes d’ajustemeruuté |

- leréle et les actions duanageren tant qu’acteur charniere du dispositif.

Concernant le second volet de notre questionnengemt porte sur les enjeux
professionnels et identitaires liés a I'appropoatdesgroupwares nous formulons I'’hypothése
de développement de processus d’acculturationlalesi traductions et au fur et a mesure de
'usage de ces outils. Pour les analyser, nouschkeesns notamment a retracer les controverses

et traductions en cours et passées, ainsi que bsjues de résistance aux phénomeénes
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bY

d’interchangeabilité qui tendent a se généralispril s’agisse d’interchangeabilité des
travailleurs ou d’interchangeabilité organisatiofete®. Dans cette perspective, comment penser
la coopération et le lien social en entreprise avetrs des dispositifs, tels lagorkflows
« bridant » les échanges dans le but de ratiommals déroulement des activités ? Plus
précisément, cette hypothése implique de s’intéress

- aux différentes tentatives d’introduction d'ostitle rationalisation cognitive au sein

d’'une organisation, aux remises en question delesdjue ces tentatives engendrent ;
- aux questions identitaires telles qu’elles sm#ges par les acteurs ;

- ala construction d’'un nouveau rapport au trapailr les travailleurs du savoir.

Pour résumer, nous cherchons a comprendre comp®enttilsgroupwaressont appropriés
ou non par les salariés dans des contextes deahsation des activités, y compris des activités
intellectuelles. Le sens qui émerge autour de aéks @st créé par un jeu de rapports de force et
au travers des interactions entre les acteurs msreti non humains mis en relation dans le
dispositif. Nous verrons comment se manifestentdeses d’acculturation aux modeles que les

dirigeants d’entreprise prétent agmoupwares.

3 Mayére A., 2009, « Communication et organisation : un chantier de recherche en fort développement », Actes du colloque

Nouvelles tendances en communication organisationnelle, 77° Congrés de 'ACFAS, Ottawa, 6 p.
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2° PARTIE ;
METHODOLOGIE
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Cette partie est consacrée a la méthodologie que aons mise en ceuvre lors de notre
investigation empirique. Comme le souligne Gille=rrBof'* (1995 : 73), « la méthodologie
regroupe I'ensemble des idées directrices oriertavestigation empirique. La connaissance
est ainsi percue soit comme un produit qu’il convide tester ou de valider (logique de la
preuve), soit comme un processus dont il importeremnstituer la genése (logique de
découverte) ». Notre approche en privilégiant l&xgnce et le point de vue des acteurs sociaux,
la compréhension et I'explicitation de sens, slitsdans une perspective interprétative et

pragmatique. Il ne s’agit alors pas de faire laipeeen expliquant et cherchant des causes.

Les développements suivants visent a préciser coinmeus avons construit les
hypothéses qui sous-tendent la recherche. Pourraala exposerons dans un premier temps les
fondements épistémologiques auxquels nous nousonamg, issus notamment des théories
mobilisées et présentées dans notre premiere pEdies exposerons ensuite notre démarche de
recherche, en précisant comment I'objet de recleeacbmergé progressivement, nos modes de

collecte des données et notre méthode d’analyse.

%4 Ferréol G., 1995, Dictionnaire des techniques quantitatives appliquées aux sciences économiques et sociales, Paris : Armand

Colin, 399 p.

105



Chapitre 1 :
Fondements éepistémologigues

Ce travail prend appui, d’une part, sur la thédeda traduction, notamment a travers les
études menées par Akrich, Callon et Latour et, tceapart, sur la théorie dsensemaking
développée par Karl E. Weick. Nous retracons ichie@nt ce cadre théorique a été construit a
partir des analyses de nos terrains d’observatidiaetion.

En appliqguant & nous-méme les principeseluisemakinget ce sera le premier point que
nous deévelopperons, nous traduisons notre voloatéel pas nous positionner en tant que
chercheur surplombant les autres acteurs. Ce faisans nous inscrivons aussi du méme coup
dans la lignée des développements de Callon eutagdusant la notion de « grand partage »
(Latour’®, 1997) entre le scientifique et son objet, enéresdvoir savant et le sens commun.
Notre conception du traitement des objets, cersetr@ second point, s’'inscrit clairement dans le
paradigme de la traduction en accordant une plagmritante aux objets techniques, ici le
groupware élevés au rang d’actant. Nous préciserons darigeéme point, notre conception
des acteurs qui découle tout naturellement de rgsop précédents et dans un quatrieme point

nous expliciterons notre positionnement de chencheu

1. La recherche comme processus de construction
de sens

Une recherche «intéressante » (Wéhb1961 : 223), « paradoxale » (Giroux, 2006 :
26), laisse entendre gu’elle rejette les hypothe€sesmunément admises, qu’elle formule un

appel constant au doute et a la remise en quedtigavoir antérieur. Tel est le but de Weick

%15 | atour B., 1997, Nous n‘avons jamais été modernes : Essai d'anthropologie symétrique, Paris : La Découverte, 206 p.

%18 \Webb W. B., 1961, « The choice of the problem », American Psychologist, vol. 16, p. 223-227.
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lorsqu’il démarre ses recherches : « Mon impulgionr commencer une étude est la question :
que vais-je trouver d’intéressant ? » (W&ték1992 : 173), avhat's going on her€@ » Dans sa
quéte de la compréhension du monde, Weick applggué¢héorie a sa propre démarche de
chercheur. Il insiste ainsi sur la « variété reguigpour donner du sens a I'équivoque, utiliser de
multiples voies de réflexion, se poser le plus destjons possibles, afin d’approcher une
compréhension des phénomeénes organisationnels.

Dans cette perspective, nous considérons cettengwcomme un processus de création
de sens. Pour rendre compte de cette posturewgen$s clarté de nos propos, nous structurons
ce point autour des sept propriétés shnsemaking la construction identitaire, la socialité,
I'extraction d’indices, la continuité, la rétrospiea, I'enactmentla plausibilité. Bien entendu, il
s’agit ici d’'une constructiora posteriori destinée a rendre compte en toute transparence de

I'effort réflexif mené tout au long de cette reattes.

1.1. L’identité comme enjeu et force structurantede

I'activité de recherche

S’inscrire dans une démarche de thése constituengagement fort suscitant des
réflexions identitaires majeures et parfois pamahyss. Dans ce contexte, nous souhaitons mettre
en avant ici nos parcours professionnel et scigogf puisqu’ils éclairent notre fagon
d’appréhender cette recherche, nos motivatione®iguestionnements. Nous pensons ainsi que
le regard scientifique n’est pas neutre, dépoumvdodit présupposé. « Il s’agit de présupposés
quant aux propriétés des humains et de la conditionaine ne dérivant pas seulement de la
connaissance empirique mais contribuant aussrigiiter. [...] Ces présupposeés ne reléveraient
pas en général d’'un choix, mais seraient associdsséoire des concepts et des techniques
utilisés par les chercheurq@orcuff, 2007 : 19). Ces présupposés méritental@levés car ils

délimitent le domaine de validité des connaissapceduites dans le cadre de la recherche.

Nos parcours professionnel et scientifique sortitéiments imbriqués. Apres un cursus
au département d’histoire afin d’obtenir une msdriet un dipldme en documentation

37 Weick K. E., 1992, « Agenda setting in Organizationnal Behavior: A Theory-Focused Approach », Journal of Management
Inquiry, vol. 1, 3, p. 171-182.
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d’entreprise, nous avons occupé une fonction degéleade communication au sein d'une
collectivité locale. Nos activités quotidiennes gartaient tant des taches rédactionnelles, afin
de diffuser de l'information sur différents supmorjue des taches plus « techniques » comme la
réalisation de photos, de vidéos, de maintenancgtéeanternet, etc. Désireuse d’approfondir
nos connaissances dans le domaine de la produddooontenus multimédias, nous avons
intégré un cursus de DESS a méme de répondre asposations. Un stage de six mois venant
cléturer les enseignements, nous avons choisi dealeser au Centre de recherche public Henri
Tudor (CRP-HT) a Luxembourg dont I'un des direcseimtervenait au cours des enseignements
sur le theme de la gestion de projet. Le stage aééilisé a partir de février 2001 au sein d’'une
des unités du centre fraichement créée, le Ceritrmodation par les technologies de
I'information et de la communication (CITI). Apré&re intervenue dans le cadre de différents
projets de recherche sur des thématiques variédgarlning intranet, dialogue entre
informaticiens et non-informaticiens...), nous avogtenu en accord avec le centre de recherche
le theme de 'analyse des besoins d’'un projet etraomme sujet de stage. Celui-ci s’est achevé
par I'obtention du dipléme de DESS ainsi que parcontrat de travail au sein du CRP-HT en
qualité d’analyste, et le souhait de poursuivregenotirsus universitaire par un DEA en sciences
de I'information et de la communication. Le sujet mbtre DEA portait sur I'appropriation des
TIC, sujet qui faisait par ailleurs partie intégend’'un projet de recherche nommé
« Qualinnove », dont le but consistait a définie uméthodologie permettant de gérer les projets
complexes liés aux TIC. Dans ce projet, I'hnypothésesistait a envisager les pratiques dites de
« gestion du changement » comme trop restrictiles!agissait alors de voir dans quelles
mesures le recours a une perspective approprididge phénoménes d’introduction des TIC
pouvait-il renouveller les pratiques traditionnslige gestion de projet. C’est dans la continuité
de ce parcours que se situe notre recherche actuelll’'appropriation degroupwares. Notre
recherche n’a pas été réalisée en totalité au €efenri Tudor que nous avons quitté en juillet
2007. Cette évolution a permis de dissocier plasrathent notre recherche de notre activité
professionnelle, de lui donner une orientation gusche de nos aspirations et d’ouvrir notre
regard a d’autres entreprises, a d’autres expégqai sont venues enrichir a leur tour notre

recherche.

1.2. La recherche scientifigue comme processus &ic
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Nous adoptons une conception du savoir prochehdesiés de la cognition distribuée et de
I'action située. Dans cette perspective, nous cémsns le savoir comme essentiellement social,
relationnel et médiatisé par des artefacts, maisialynamique et toujours provisoire (Girdtix
2005 : 2). Nous souscrivons ainsi a la conceptierladconnaissance développée par Patrick
Cohendet? : « La connaissance est d’abord une pratiquelsiisant au sein de communautés
tramées d'interactions entre humains et médiéesdparartefacts » (Vinék, 2007). Notre
recherche s’est construite progressivement danmtesactions, avec d’autres chercheurs, avec
des concepteurs dgroupwares, avec des utilisateurs, le cadre de notre relbbeyc étant
particulierement favorable. En effet, de par la position de son effectif, le Centre Henri Tudor
se caractérise par une réelle pluridisciplinariténsi, au cours des projets de recherche, des
chercheurs et des ingénieurs de différentes disegplsont amenés a travailler ensemble, a
débattre au quotidien. Parmi les disciplines etcigiéés représentées, nous pouvons citer
I'architecture, I'économétrie, I'économie, l'infoatique, la sociologie, les sciences de
I’éducation, les sciences de gestion, les SIC higsigue, la psychologie... La collaboration se
révele des plus enrichissantes que ce soit en sedioaverture a de nouveaux questionnements,
pour tenter de créer des ponts entre disciplinescher les cadres d’analyse, convoquer et
confronter d’autres concepts, stimuler la curiogitétre sujet de recherche a ainsi fait I'objet de
nombreuses discussions, parfois musclées, permettenrencontre entre des points de vue
différents. Dans cette perspective, le contexteigiiciplinaire dans lequel nous avons baigné
lors de notre recherche s’est averé tout a faitin@ert, en ayant engendré des sens multiples

autour des phénomenes d’appropriationgtesipwares.

L’évolution de la recherche doit beaucoup aux d#ifiées rencontres réalisées en cours
de route, qui nous ont permis de découvrir de nauxeconcepts, de nouvelles méthodes, de
nouvelles interprétations des données empiriques. discussions ont été complétées par des
revues de littérature afin de les rapporter a n@tcherche et d’en évaluer les apports éventuels.
Ainsi la construction de notre objet de recherahprésente-t-elle comme un ouvrage de mise en

liens.

8 Giroux N., 2005, « Le nouage des savoirs en organisation », Bulletin de liaison Org&co, 13, p. 2-12.

%% Ash A., Cohendet P., 2004, Architectures of Knowledge: firms, capabilities, and communities, Oxford University Press, 179 p.

%20 viinck D., 2007, « Présentation. Cet obscur objet de connaissances », Revue d'anthropologie des connaissances, 1, p. 5-10.
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La particularité du Centre Henri Tudor consisteffidraune infrastructure, des projets et
un cadre propices a la collaboration au quotidigrs débats entre disciplines représentent le
quotidien des chercheurs du Centréchanges informels, production d’articles sciequigs,
réunions-débatsles occasions sont multiples d’explorer les frenas de sa propre discipline.
Cet environnement stimulant a constitué une aubaioe la doctorante que nous sommes, tout
en augmentant dans le méme temps le risque desikgraen tous sens, de perdre notre ancrage
disciplinaire et notre identité, de multiplier déébats qui peuvent s’avérer stériles tels que, du
point de vue méthodologique, la démarcation emfseapproches qualitatives et quantitatives, le
centrage sur un niveau macro ou micro, du pointwgeépistémologique la confrontation entre
positivisme et constructivisme, etc. Au-dela de débats sans fin, c’est finalement notre
positionnement de chercheur impliqué qui fat irdgé. Aprés une longue introspection

réflexive, une mise a distance s’est imposée niigarent.

1.3. La plausibilité, une alternative a la recherch de vérité

Dans cette recherche, nous ne prétendons pasedéoriéel correspondant a une vérité
ontologique et métaphysique ; nous cherchons adagyer des réflexions obtenues sur base de
raisonnements cohérents et visant a produire desia@gsances utilisables dans I'action
concernant notre objet. Nous souscrivons ainsisgpdecipes constructivistes en envisageant la
connaissance non pas comme donnée, mais commeonsguction inachevée et toujours
provisoire, comme relative a ce qui convient péaction, comme un effort de mise en ordre et
de mise en liens (Mucchielf, 2004). Pour autant, nous ne nous inscrivons pes des
« tendances dites post-modernes tendant a undutissaelativiste des notions de réalité et de
vérité » (Corcuff, 2007 : 17). Notre objectif castei bien en la production de connaissances
améliorant la compréhension des phénoménes d'apatiop des groupware. Ces
connaissances ne sont pas stabilisées et défmitNeus proposons de la sorte une lecture
plausible et non unigue de ces phénomeénes, ungdemiiscitant I'action en situation et dans un

périmetre de validité restreint.

321 Mucchielli A., 2004, « Le développement des méthodes qualitatives et I'approche constructiviste des phénoménes humains »,

Recherches qualitatives, Hors-Série n°L, Actes du collogue Recherche qualitative et production de savoirs, UQAM.
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1.4. Retrospection et réflexivité au coeur du process de

recherche

Nous associons la dimension rétrospective a l'aétide réeflexivité (retour sur soi, sur
son activité et sur ses présupposés) laquellecest\eick?? partie intégrante deensemaking
du chercheur. L'expérience de recherche, une imarepgolongée sur un terrain conduisent a
réfléchir sur ses propres cadres de référencesasdémarche. Au cours de notre recherche, nous
avons realisé un travail de réflexivité intenserqué notamment par des pratiques quotidiennes
d’écriture (tenue d’un cahier de notes, rédactiantidles), par une analyse de notre implication
personnelle sur le terrain. Toutefois, cette atgivéflexive comporte des difficultés auxquelles
nous avons été confrontés, les principales étantsalmir jusqu’ou mener le processus
d’introspection, quand l'arréter et I'incapacitéagir, le doute provoquant des moments de
paralysie. Weick (1999) traduit bien ces différeétsieils : «narcissism, self-indulgence, an
inability to stop the regress of doubting the dogtiand the doubts (...), an inability to act
because self-consciousness is paralyzing, and tezigt concern about making mistakés.
C’est par le développement d’argumentations etolafrontation de notre point de vue tant a
I'intérieur du champ des SIC (confrontations menéassein méme de notre laboratoire de
recherche, le Centre de recherche sur les médiatinais également lors de participations aux
rencontres de la SFSIC et du groupe Org&Co), ques ddiautres lieux, dans un cadre
pluridisciplinaire (participation a des colloques sciences de gestion, rencontres avec des
laboratoires de différentes disciplines, débats ales praticiens, rencontres avec le Stateg
gue nous avons dépassé ces difficultés.

2 sur ce point voir : Weick K. E., 1999, « Theory construction as disciplined reflexivity: tradeoffs in the 90's », Academy of

Management Review, vol. 24, 4, p. 797-806.

2 Traduction libre : Le narcissisme, I'indulgence envers soi, I'incapacité & stopper les doutes et les doutes & propos des doutes (...)
et I'incapacité & agir du fait que la conscience de soi est paralysante et augmente la sensibilité lorsque I'on fait des erreurs.

2% Service central de la statistique et des études économiques & Luxembourg.
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1.5. Un processus continu, toujours en cours

Notre recherche s’inscrit dans une approche praedles c’est-a-dire qu’elle s’intéresse
non pas aux phénomeénes tels qu’'ils sont mais coitsnse font, comme ils se construisent. De
méme, la construction de notre objet de rechemsbe démarche, notre problématique sont
toujours « en cours » et se construisent progressnt au fil de nos actions, nos échanges, nos
écrits, etc. En cela, nous nous inscrivons daneik ouverte par Glaser et Strati3slesquels
ont fondé en 1967 une démarche ethnographique igaoduses hypothéses chemin faisant.
Toutefois, si le processus est continu, il n'estirEnt pas linéaire et a été marqué par des
évolutions majeures dans notre cheminement. Cdstérts sont liées a la notion d’expérience

et d'enactment

1.6. Un processus @hactment

Dans notre recherche, les notions d’interactioactibn et d’expérience sont centrales.
Nous intégrons en cela les éléments méthodologitpiegis par Weick (1995 : 172/173) dont

nous livrons ci-dessous quelques extraits.

Tableau 5 : Eléments de méthodologie pour étudier |  a création de sens.

- “Investigators make an effort to preserve actibattis situated in conte¥f.”
— “Participants’ texts are centraf".”

— “Observers work in close rather than from the armicff®”

— “Participants, rather than observers, define therlvenvironment®.”

— “Findings are described in terms of patterns ratilean hypothesé®.”

5 Glaser B. G., Strauss A.L., 1967, op. cit.

326 Traduction libre : Les chercheurs font des efforts pour préserver I'action qui est située dans un contexte.

27 Traduction libre : Les textes des participants sont centraux.

28 Traduction libre : Les observateurs travaillent plutdt sur le terrain que depuis un fauteuil.

32 Traduction libre : Les participants mieux que les observateurs définissent I'environnement de travail.

0 Traduction libre : Les découvertes sont décrites en termes de modeéles plutdt que d’hypothéses.
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“Explanations are tested as much against commorseseand plausibility as

\*2J

against a priori theory?.”

“Density of information and vividness of meaning @s crucial as are precisign
and replicability*2”
- “There tends to be intensive examination of a smathber of cases rather than
selective examination of a large number of casadeuthe asumption that person-
situation interactions tend to be similar acrosasses of people and situatidirs’

“[...] observers mobilize a set of methodologicalttes that enables them to deal
with meanings rather than frequency codfits

Nous nous inscrivons dans la tradition des démarelienographiques selon lesquelles
« I'analyse ne pourra se faire jour que du lieu méma se produit le sens. Autrement dit
I'analyse sera interne ou ne sera pas » (Boutrarto89 : 26/27)En effet, nous pensons que
nous ne pouvons pas prétendre atteindre une coenmi®n des phénomeénes d’appropriation
des groupwares sans y avoir été confronté, sans les avoir exgéiiés. La manipulation
technique d’'urgroupwarenous semble constituer une expérience néceseaif@ge-requis pour
appréhender ces outils. Perriault (1989 : 16) itaoien cette idée : «[...] 'acte de se servir
d’'un appareil est souvent impossible a décrire,ilcast complexe et en partie machinal. La
personne observée n’a souvent qu'une consciendelfgade ce qu’elle est en train de faire.
L’entretien ne suffit donc pas. Il faut regarderpaiur comprendre ce qu’on voit, savoir pratiquer
soi-méme. » Dans cette méme perspective, Jacquaés -6i(1990 : 166) préconise « une
authentique socialisation de longue durée sur r&ite » pour comprendre les significations
propres aux acteurs. De plus, tgsupware ayant envahi les espaces de travail, y compuis ce

1 Traduction libre : Les explications sont confrontées autant au sens commun et & la plausibilité qu'aux théories a priori.

%2 Traduction libre : La densité d'information et la vivacité des signifactions sont aussi cruciales que le sont la précision et le

caractére réplicable.

33 Traduction libre : Mieux vaut avoir tendance a examiner de maniére approfondie un nombre restreint de cas plutdt que

d’examiner de maniére sélective un nombre plus important de cas, du fait de I'hypothése que les interactions situations-personnes

tendent a étre similaires a travers les classes de personnes et de situations.

3% Traduction libre : Les observateurs mobilisent un ensemble de tactiques méthodologiques qui leur permet de traiter les

significations plutdt que les occurrences.
% Boumard P., 1989, Les savants de l'intérieur — L’analyse de la société scolaire par ses agents, Paris : Armand Colin.

36 Girin J., 1990, « La communication dans une tour de bureaux », in Chanlat J.-F., 2000, L'Individu dans I'organisation - Les

dimensions oubliées, Les Presses de |'Université Laval et Editions Eska, Québec et Ottawa.
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des chercheurs. De fait, nous y avons été confrégaéement. L'usage d’ugroupwarepar un
chercheur tend aujourd’hui a étre banalisé.

Dans cette veine, nous avons opté pour un disposéihodologique reposant sur une
complémentarité entre I'observation participanteegraphique dans laquelle le chercheur joue
le méme role que les autres acteurs et la rechation dont I'objectif de transformation des
personnes et de la situation est clairement affeth€ouhaité par un commanditaire. Précisons

rapidement ce que nous entendons sous ces dewsxdgpraéthode.

L’observation participante ou méthode de I'obseoratirecte « s’est développée au sein
des sciences anthropologiques pour appréhenderfagten systématique, la culture des
communautés qu’on ne connaissait pas » (Pourtd®esmet’’, 2007 : 122). Elle fait référence
a I'immersion personnelle du chercheur dans ladiu@ collectif afin de recueillir des données
auxquelles n’aurait pas accés un observateur extBour Robert Bogdan et Steven J. T&yfor
(1984), il s’agit d'une « recherche caractérisée pge periode d'interactions sociales intenses
entre le chercheur et les sujets, dans le milieeedederniers. Au cours de cette période des
données sont systématiqguement collectées ». Ceséeonpeuvent provenir de différentes
sources telles que les notes d’observation, lestas, les conversations, I'étude de documents
officiels ou personnels. Les démarches d’obsermagiarticipante peuvent revétir différentes
formes en fonction du niveau d’'implication du chlrexar. Généralement, elles comprennent les
moments suivants, ces derniers ne se succédambpigatoirement de maniére complétement
linéaire : un temps de préparation (choix du sugéntification du terrain), un temps de
négociation d’accés au terrain, un temps effeaiif Ie terrain, un temps deffort accru de
distanciation, de réflexivité. L'observation paip@ante suscite de nombreuses questions,
auxquelles nous avons été confrontés, et qui sérecénnotamment sur la tension entre
participation et distanciation : quelle distanceiayar rapport a son terrain ? Qu’est-ce que la
proximité distante ? Comment assurer la scientificdle la méthode puisque I'observation
participante implique la subjectivité¢ du cherch@uBelon Michelle Lessard-Héb&ft et al.

(1997 : 50), lorsque la recherche qualitative sgestlans le paradigme interprétatif, la validité

%7 pourtois J.-P., Desmet H., 2007, Epistémologie et instrumentation en sciences humaines, Mardaga Editions, 235 p.

38 Taylor S. J., Bogdan R., 1984, Introduction to qualitative research methods. The search of meanings, New York : A. Wiley,

Interscience Publication, 352 p.

39 | essard-Hébert M., Goyette G., Boutin G., 1997, La recherche qualitative : fondements et pratiques, Montréal : De Boeck

Université, 126 p.
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des études repose sur une interaction personntdlegeterme entre les chercheurs et les sujets,
c’est-a-dire que la durée et la proximité constituges facteurs de validation d’'une recherche
qualitative sur le terrain. D’un point de vue instrental, c’est par une triangulation des données
que s’opere la validation théorique, la triangwiaticorrespondant a une confrontation de

données recueillies a partir d’'une variété de tephes.

En complément d’'une observation participante dépo d’objectif volontaire de
transformation de la situation, la recherche-actions est apparue comme un mode intéressant

pour appréhender notre objet de recherche sougid' apposé.

A la fin du XIX® siécle, Elton Mayo (1880-1949) et les sociologaesI’Ecole de
Chicago ont forgé cette tradition de chercheursri@nants sur le terrain. Leur posture de
recherche consiste a envisager le social commeasemnele de processus a interpréter « a partir
de ce que disent les acteurs eux-mémes, de I'cdgamvde leurs interactions et non pas d'un
point de vue « surplombant » (DuBdr 2002). Kurt Lewin (1890-1947) qui s’ancre dangtece
méme perspective est généralement présenté conungrigr en matiere de recherche-action.
Ses travaux ont permis de mettre en lumiere ledaik une information nouvelle est mieux
acceptée dans la mesure ou elle s’'integre dansagegsus de construction collective d’'une
représentation, qui passe notamment par une émpmise en commun des perceptions, de
confrontation, de négociation et de délibérationtreertifférentes subjectivités » (Meyey
2006). Les recherches-actions reposent sur l'idéssdcier les acteurs a la production de
connaissance, voire a la construction de la déreatlehrecherche. Dans cette perspective, les
acteurs sont considérés comme compétents et détdeanpoints de vue pertinents sur la
problématique a élaborer. Les fondements de laerebk-action sont ancrés dans une volonté
des acteurs de transformer une situation vécue eoétamt problématique en une situation plus

favorable.

%0 pubar C., 2002, « Le pluralisme en sociologie : fondements, limites, enjeux », Socio-logos, 1. En ligne, consulté le 4 ao(t 2009 :

http://socio-logos.revues.org/document20.html

31 Meyer V., 2006, « De I'tilité des recherches-actions en SIC », Communication et Organisation, 30, Bordeaux, p. 98-108.
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1.7. Un processus d’extraction d'indices, de repéege de

traces

Notre recherche repose sur une extraction d’indissdes traces de l'activité humaine. La
notion de trace recouvre quatre acceptions cowaniae empreinte (marque du passage), une
marque laissée par I'action (un indice, un resieg quantité infime ou en géométrie une lieu
d'intersection avec le lieu de projection (Settes2002). Ces quatre points d’entrée sont
intéressants pour notre recherche dans la mesule tétnoignent de la variété des éléments que
nous cherchons a appréhender en rapport avec datitde cadre théorique : la théorie de la
traduction faisant référence a la tracabilité detews, celle disensemakingy I'extraction
d’indices. Ainsi le groupware comme tout logiciel informatique, enregistre-t{dans sa
mémoire) et rend tracable I'activité humaine isdaesa manipulation ; il capte le cheminement
des utilisateurs. Legroupware en tant qu’objet fondé sur une modélisation «rdel »,
s’'apparente a un lieu de projection. Notre démadeheecherche, tout comme le raisonnement
des acteurs inscrit dans un processus de consmmudd sens, repose sur des indices, des traces
ecrites et est fonction dself (rapport aux marques psychiques). Ces différel@sments nous

conduisent a la notion de contexte.

La notion de contexte se situe au cceur de notleerelee et au coeur de la création de
sens. En nous appuyant sur les propros de LouisétJti§¢1997) concernant la distinction
contexte-environnement-situation, nous pouvonssagé@r I'environnement comme la toile de
fond des événements et des situations ; la situatitonme « monde environnant expériencé »,
« un tout contextuel ». Autrement dit, I'environramh offre une gamme de possibles, il est
habilitant et contraignant au sens de Gidd¥ngl987), la situation quant & elle implique
« l'organisation de I'expérience », la notion deigh de configuration orientée. Telle une image
qui se distingue de son fond, la situation est cusép « d’éléments pertinents sélectionnés dans

I'environnement en fonction d’un point de vue pragique » (Quéréibid.). Girin®*> (1989)

32 serres A., 2002, « Quelles problématiques de la trace ? », séminaire CERSIC, Rennes.

33 Quéré L., 1997, « La situation toujours négligée ? », Réseaux, 85, CENT, p. 163-192.

344 Giddens A., 1987, La constitution de la société: éléments de la théorie de la structuration, Paris : PUF, 474 p.
3% Girin J., 1989, « L'opportunisme méthodique dans les recherches sur la gestion des organisations », Mots croisés avec Jacques,

Centre de recherche en gestion, école polytechnique, mars 2004, p. 10-20.
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définit la situation en fonction de trois donnéefes participants (donc des interactions), une
extension spatiale le lieu ou les lieux dans leljake se déroule, les objets physiques qui s’y
trouvent et que, éventuellement on manipule), wiension temporelle (un début, une fin, un

déroulement, une intrigue). Le contexte se disénde la situation par son absence de structure

temporelle. Le contexte pourrait alors étre défornme :

«[...] le tout ou le champ en fonction duquel un&ce; un geste, une parole, un événement ou urt obje
acquiérent une intelligibilité, un sens, une indualité. [...] Le contexte c’est aussi I'ensemble des
éléments singuliers d’information, de savoir, dessele perception, sur lesquels on se régle padupe

une action et revendiquer son caractere approprig.On peut dire qu'on passe de I'environnement au
contexte par des opérations de sélection, dedatadn et d'insertion (« contextualiser ») commaasdpar
une visée de production (effectuer une action) euéteption (comprendre ou interpréter un événement
une situation, un geste, une parole, etc.) » (QU#LE).

En ce sens, le contexte est une construction,déujtrd’'une activité réflexive, le mode
de lecture de la situation, le résultat (un étatvigioirement stable) de la création de sens, le
« cadre »ftam@ pour Goffmart*® et que nous pouvons rapprocher de la notion dsummé »
(summary développée par Cicourdl’ « De tels résumés constituent des modes de tiitete
I'information qui transforment des micro-événemestanacro-structures » (Corcuff, 2008 : 62).
D’ou notre intérét particulier pour la notion dentexte et notre volonté d’appréhender les
contextesvia des entretiens individuels. Nous intéresser aumestes formulés par les acteurs,
revient a capter leur interprétation de la situatieurs jugements, leurs justifications, et donc
permet d’accéder a une compréhension du sens g@dsrdent aux objets techniques, ici les

groupwares.

2. Traitement des objets

La nouvelle sociologie des sciences et des tecbajquotamment sous I'impulsion de David
Bloor**® (1983) et, en France, de Callon et Latour (198%)raribué au renouvellement du mode
d’appréhension des objets techniques. Plus préeisgntes perspectives défendent l'idée
d’objets placés au coeur des rapports sociaux,position d’égalité avec les humains dans leur

3% Goffman E., Joseph P., 1991, Les cadres de I'expérience, Les éditions de minuit, 573 p.

37 Knorr-Cetina K., Cicourel A., 1981, Advances in social theory and methodology: toward an integration of micro- and macro-

sociologies, Routledge & Kegan Paul, 325 p.

348 Bloor D., 1983, Sociologie de la logique. Les limites de I'épistémologie (premiére édition en anglais : 1976), Paris : Pandore, 190

p.
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capacité a construire le monde » (Debary et Turg€oR007 : 2). Latour décrit de la facon
suivante le traitement des objets au temps durdgpartage » :

« Aprés le partage a I'époque moderne, du mondectibjet du monde politique, [...] les objets
n'apparaissaient plus que sous trois modes : llagé invisible et fidéle, la superstructure détmante,
I'écran de projection. [...] Esclave, maitre, supmetsigne, dans les trois cas, les objets demeimésibles,
asociaux, marginaux, impossibles & engager finedems la construction de la société » (Latdui994 : 47).

C’est pourquoi, forts de ces constats, ces augnireprennent-ils de réhabiliter les objets en
les érigeant au rang d'actarits,ce qui suppose de leur reconnaitre une capacitétioh
autonome : en surprenant leurs utilisateurs (Latburtilise I'exemple de la marionnette qui
surprend celui qui la manipule), les objets foritefales chosés® Weick (1990) va dans le
méme sens a propos des nouvelles technologiesalan lui, les nouvelles technologies se
comportent de maniére inattendue, sont difficilenwmtrélables et peuvent déboucher sur des
échecs incompréhensibles ; elles déclenchent dasements qui ne peuvent pas étre anticipés.
Ainsi, pour B. Latouripid.), ce sont les objets qui portent sur eux la ghaside partie de I'ordre
social, ce sont eux qui tiennent, localisent ereaidles interactions, qui guident notre attention,

qui gardent la mémoire du passé.

Ici, c’est bien la question du rapport entre I'hoeet I'outil, du sens que les hommes
donnent awgroupwareen agissant, qui est abordée. L'objet est doncorname un acteur et un

médiateur de 'action sociale.

349 Debary O., Turgeon L. (dir.), 2007, « Introduction : entre objets et mémoires », Objets et mémoires, Paris : Editions de la Maison

des sciences de 'homme, Québec : Les Presses de I'Université Laval, 249 p.

%0 |atour B., 1994, « Une sociologie sans objet ? Remarque sur l'interobjectivité », Sociologie du travail, XXXVI 4/94, p. 587-607.

*1 | atour souligne : « Le mot actant propre & la sémiotique, permet d’élargir la question sociale & tous les étres qui interragissent

dans une association et qui s’échangent leurs propriétés » (Amblard, 1996 : 140).

2 |bid.

3 Ce & quoi rétorque Alter (2003 : 510) : « La formulation est bien évidemment une farce : un acteur, entre mille autres choses, se

distingue (par exemple des coquilles Saint-Jacques) par la conscience de ses relations et la réflexivité a propos de ses actes. Ce
n'est pas parce qu’'un dispositif, un microbe ou un objet technique semble dicter sa loi qu'il a décidé de I'imposer », Alter N., 2003,
« Mouvement et dyschronies dans les organisations », L'année sociologique, vol. 53, p. 489-514.
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3. Conception des acteurs

Sous l'impulsion de I'ethnométhodologie dans leaéms 70, une nouvelle conception de
l'acteur s’est peu & peu imposée dans le champaddiologie. Ainsi Harold Garfink&f
(1984 : 66-75), le fondateur de cette écaklésil mis I'accent sur la compétence des acteless (
acteurs savent ce qu'ils font, ils sont dotés dsanoir de sens commun), leur savoir contextuel
et procédural, leurs capacités réflexives. En delafuse de considérer les acteurs comme des
«jugmental dopes (des « idiots du jugement ») ou descwltural dopes» (des «idiots
culturels ») déterminés par des normes. Cicour@Bl), a travers sa sociologie cognitive, a
prolongé cette conception en insistant sur ledwafEs cognitives des acteurs. Les travaux de
linteractionnisme symbolique, notamment ceux deor@e Herbert Mead® au milieu des
années 60 dont Weick s’est largement inspiré, avaiéja fait le constat des limites de la
conception de l'acteur rationnel. En postulant ¢gieeomportement humain ne se comprend
gu’en relation avec les significations que les pengs attribuent aux choses et a leurs actions,
ces travaux avaient ouvert la voie a une nouvelieeption de I'acteur. Des travaux plus récents
poursuivent cette dynamique de renouvellement,nmoent Anthony Gidder®® qui présente
des acteurs sociaux compétents, dotés d'une cépediexive, Luc Boltanski et Laurent
Thévenot>’ (1991) qui, dans la foulée, avancent la notior gersonne ordinaire compétente »,
mais aussi Nicolas Dodf&f (1993) & travers sa notion de « dotation de baseadteurs » ou
encore Jacques Girin qui évoque les « savants aréi» ;. « Les gens du terrain sont des
producteurs de théorie, des savants ordinaireqjuals il serait tout aussi stupide de ne pas
préter l'oreille, qu’'il serait imprudent de prendieur raisonnements pour argent comptant »
(Girin®® 1989, 2004 : 12). C'est dans cette lignée quesrnmus inscrivons. De facon plus
générale, notre conception des acteurs se rapprdeheelle exprimée par Claude Dubar :
« L'individu (moderne ?) ne peut-il pas toujourseétonsidéré a la fois comme « pris au jeu,
dans lillusion » (agent), « jouant un jeu, dansti@atégie » (acteur), « en quéte de lui-méme,

dans l'incertitude » (sujet), « producteur d’uniré&urr son monde » (auteur) : tout dépend du

%4 Garfinkel H., 1986, Ethnomethodological studies of work, Routledge, 196 p.
%% Mead G. H., 2006, L'esprit, le soi et la société, traduit par Céfai D. et Quéré L., Paris : PUF, 434 p.
356 B .

Giddens A., 1987, op. cit.
%7 Boltanski L., Thévenot L., 1991, De la justification. Les économies de la grandeur, Paris : Gallimard.
358

Dodier N., 1993, « Les appuis conventionnels de I'action. Eléments de pragmatique sociologique », Réseaux, 62, p. 65-85.

*° Girin J., 1989, op.cit.
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point de vue adopté et du contexte étudié » (Dih@002). C’est donc bien la tension entre un
acteur cognitif et social, a la recherche de raitite, pris dans ses émotions et impliqué dans

I'action que nous chercherons a prendre en coradidar

4. Posture du chercheur

En nous inscrivant dans une tradition de recheethaographique, nous partons du
principe que le chercheur n’est pas différent deeuas qu’il observe. Nous rejettons ainsi dans
notre approche la distinction entre un cherchepegxet un acteur social profane. « Aucune
ligne de démarcation claire ne sépare les actadisaires des spécialistes lorsqu’il s’agit de
réflexion sociologique documentée. Des lignes deatéation existent, certes, mais elles sont
inévitablement floug’ ». Nous dénoncons ainsi le principe du dévoilensaton lequel les
phénomeénes sociaux échappant pour une large [@acdoascience ou a la maitrise des acteurs, il
appartient alors au chercheur d'en révéler lesladtgs, les logiques, les enjeux, tenants et
aboutissants. Les connaissances ne sont pas @®¢ait le chercheur seul, elles sont produites
également dans les interactions avec les acteursr Bela, les approches en termes
d’observation participante et de recherche-actioa gous privilégions dans cette recherche,
invitent le chercheur a se positionner au cceutadédn.

« La question de méthode devient alors pour leotugile de savoir ou se placer. Comme Hobbes lui-
méme, il doit s’installer 1a ou le contrat est gada ou se traduisent les forces, la ou lirrélsesdevient
réversible et ou les chréodes inversent leurs petitesuffira alors d’'une énergie infime pour tiréu
monstre naissant un maximum d’'informations surrtiissance du monstre. Le sociologue qui choisit de
tels lieux n’est plus le laquais ni le tuteur despane. |l n'a plus a disséquer les cadavres demtbéans
déja rejetés par d'autres. Il ne s'effraie plus deendes boites noires qui dominent partout le @dao
social » dans lequel il erre comme une ombre, famthme un vampire, avec sa langue de bois, a la
recherche de « social » qui ne soit pas encoreuidalge sociologue tératologue est la ou il faidwath et
clair, Ia ou les boites noires s’ouvrent, les iemibilités s'inversent, les techniques s'animefa pu
s’engendrent les incertitudes sur ce qui est getnsiur ce qui est petit, ce qui est social et deegti
technique®®® »

Dans le paradigme interprétatif dans lequel nomgsnnscrivons, «le chercheur peut
comprendre le monde social de l'intérieur parcel qartage la condition humaine des sujets
gu'il observe. Il est un acteur social et son egpeut accéder aux perspectives d’'autres étres

%0 Dubar C., 2002, op. cit.

%! Giddens A., 1984, cité par Corcuff, op. cit., p. 46.

%2 Callon M., Latour B., 2006, « Le grand Léviathan s'apprivoise-t-il ? », op. cit.
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humains en vivant les mémes situations ou les m@mésémes qu’eux » (Lessard-Héb& et

al, 1997 : 102). Ainsi la littératuf®® concernant I'observation participante reconnaé-el
différentes postures du chercheur en fonction de degré dimplication : « I'observateur
complet », « 'observateur en tant que participant le participant en tant qu'observateur » et le
« participant complet ». Dés lors peuvent étreirtisiés deux types de participation : active et
passive. La participation active signifie que I'ebsteur devient impliqué dans les événements
et enregistre ces événements apres qu’ils oneau lliobservation participante passive signifie
que l'observateur ne participe pas aux événememtsnidieu mais y assiste de I'extérieur
(Lessard-Hébertt al, 1997 : 103).

%3 | essard-Hébert M., Goyette G., Boutin G., 1997, op. cit.

4% Voir les auteurs cités par Lessard-Hébert et al., ibid. : Gold R. L., 1958, Junker, 1960, Adler et Adler, 1987.
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Chapitre 2 :
Démarche de recherche

Nous présentons ici notre démarche, élément cesitrabteur dans toute recherche. Pour
cela, nous reviendrons dans un premier temps storatruction progressive de notre objet de
recherche. Nous expliciterons ensuite nos méthddesueillette des données pour terminer par

les méthodes d’analyse mobilisées.

1. Une construction chemin faisant de I'objet de
recherche

Notre objet s’est construit progressivement a nswdes allers-retours permanents entre
terrain et littérature. Nous proposons ici de r#racette construction en insistant sur la
temporalité de la recherche. Nous distinguons &selt’investigation des terrains et la phase de

distanciation.

1.1. 2003-2007 : le voyage au coeur des terrains

Il nous faut souligner ici notre implication danseuobservation participante compléte
par opportunité, telle que définie par Lapassadelans laquelle «le chercheur met & profit
"I'opportunité' qui lui est donnée par son statut déja acquis tasituation ». Le chercheur, ici,

est d'abord acteur, membre d'une institution datgiélle il détient un réle permanent et

%5 | apassade G., La méthode ethnographique. En ligne : http://www.ai.univ-paris8.fr/corpus/lapassade/ethngrin.htm, consulté le 08

ao(t 2009.
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statutaire. Le fait que l'institution en questiavitsun centre de recherche assure une situation

complexe et particulierement riche en expériences.

Pour rendre compte du processus de constructiorotle objet, il nous semble utile de
fournir d’emblée quelques repéres de nature chogimlie, mais aussi relatifs aux projets
auxquels nous avons participé (en tant que memeéréirgstitution), aux types de lectures
effectuées, aux terrains fréquentés, aux artiéddgyés. Il s'agit ici de grandes orientations, le
découpage adopté ayant pour objectif de détailarencheminement. Pour davantage de
cohérence, nous remontons au moment de notre etansel’institution, le Centre de recherche
public Henri Tudor a Luxembourg, moment qui cormegp a la réalisation d'un stage effectué
dans le cadre d’'un DESS en 2001.
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Tableau 6 : Construction de I'objet de recherche.

Repéres Orientation des lectures | Thémes des projets| Terrains Précisions

chronologiques de recherche approchés, outils | complémentaires
concernés

Février - juillet | e-learning, dialogue Cahier des charges ;] CRP Henri Stage de DESS

2001

informaticiens/non-
informaticiens

gestion des exigence

sTudor : intranet

Septembre 2001

Signature d’un contrat
de travail au CRP
Henri Tudor en tant
gu'analyste ;
inscription en DEA en
sciences de l'info-
com

Septembre -
décembre 2001

Gestion des exigences

Tragabilité des
exigences ; intranet

Structure
hospitaliere
luxembourgeoise
base de données

Suivi des cours de
DEA

Janvier-mai
2002

Sociologie des usages,
innovation, gestion de
projets d’innovation,
théorie de la complexité,
gestion du changement,
recherche qualitative et
ses méthodes

Gestion du
changement ;
appropriation des
TIC

Sujet du mémoire de
DEA : « Le processug
d’appropriation d’'une
TIC par les
utilisateurs et ses
indicateurs »

Mai - décembre
2002

Théorie de la traduction,
société de I'information,
économie de la
connaissance,
communautés virtuelles

Réseaux et
communautés
virtuelles ; modéles
qualité (1ISO 15504)

CRP Henri
Tudor :
groupware
Fracasse

Octobre 2002 :
inscription en thése ;

Janvier —
décembre 2003

Représentations sociales
analyse systémique,
apprentissage
organisationnel

, Gestion du
changement ;
appropriation des
TIC ; appropriation
des normes qualité

Administration
luxembourgeoise
base de données

Janvier — juin
2004

Théorie de la traduction,
TIC et confiance,

méthodes quantitatives,
diagnostic, théorie de la

Appropriation des
TIC et performance ;
diagnostic et
changement

Réseau
luxembourgeaois :
mutualisation de
services

Rapport de recherche
sur l'utilisation des
TIC au Luxembourg

structuration, innovations| organisationnel informatiques ;
a l'usage,Technology
Acceptance Modegl
théorie de la diffusion
Juin — décembre Sensemakingyestion des| Changement Groupwaredans

2004

connaissances, théorie d
I'activité, cognition
distribuée, action située,
Ccscw

e organisationnel, TIC
et performance

un centre de
formation pour
adultes ; CRP
Henri Tudor :
outil de gestion dg
références
bibliographiques
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Repéres Orientation des lectures | Thémes des projets| Terrains Commentaires
chronologiques de recherche approchés, outils
concernés
Janvier —juin Performance, création dg Gestion du CRP Henri Production d'un guide
2005 valeur, ergonomie, changement dans les Tudor : d’entretien pour les
affordances projets liés a la groupware recherches-actions

qualité ; changement
organisationnel, TIC
et performance

Collective Watch
; Entreprise dans
le secteur de

'automobile :

ERP
Juin-décembre | Théorie de la régulation, | changement Institution de
2005 contextualisme organisationnel, TIC| conseil aux

(Pettigrew), théorie des
conventions

et performance

entreprises : outil
de partage du
« savoir client »

Mars-juillet
2006

Indicateurs, tableaux de
bord, enquétes de
satisfaction

Tableau de bord et
appropriation des
TIC ; communication
interne

Administration
luxembourgeoise
référentiel de
gestion de projet

Ao(t-décembre
2006

Innovation managériale,
storytelling retours

d’expérience, transfert de
connaissances

changement
organisationnel, TIC
et performance

Banque : wiki

Janvier-juillet
2007

Capital social, recherche
actionnable, utilité sociale
de la recherche,

Réseau secteur d
la construction :
groupwarerelatif
aux comptes-

e Juillet 2007 : départ
du CRP Henri Tudor

rendus de chantie

r

Si la thématique de I'appropriation des TIC estaapp dés le début de I'année 2002 lors

de la réalisation d’'un DEA, le choix de centrerrachnalyse sur legroupwares a émergée

progressivement pour apparaitre réellement en 200Moment ou le Centre Henri Tudor a
intensifié sa politique pour favoriser le travabllaboratif entre les chercheurs. Au méme
moment,via nos observations de terrain et nos premiéres semlyp’'est forgée I'hypothése de
I'appropriation d’une TIC comme processus de cawsibn de sens. C’est donc courant de
'année 2004 que notre objet de recherche s’estiggréToutefois, c’est bien au cours d’'une
période de distanciation, aprés avoir quitté nadreain et avoir achevé le recueil des données
que nous avons construit dans leur forme finaleé tetre objet de recherche que notre

problématique.

Notre exploration de la littérature a été continlles travaux relatifs au concept

d’appropriation, a la sociologie des usages, etdiumarches qualitatives ont été en grande partie
étudiés au cours de notre DEA. Différentes théa@iencepts sont ensuite apparus, en fonction
de nos analyses de terrain, au gré de nos lectieesps rencontres, des projets de recherche

dans lesquels nous étions impliqués. Tel fut lepeaiexemple pour la théorie de la traduction et
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du sensemakingmais aussi la théorie des conventions, théoridadetgulation, théorie de
I'activité, etc. Nous n’avons donc pas cherché aligper d’emblée une grille d’analyse
prédéterminée sur le terrain d®tre observation participante. En cela, notre déhea est
essentiellement inductive. Nos observations ster&in ont suscité de nouvelles questions, fait
évoluer notre question de recherche. Comme legmilil'ailleurs Erikson (1986 : 140, cité par
Lessard-Héberét al 1997 : 65), « les méthodes de recherche surrianesont parfois jugées
comme radicalement inductives, mais il s’agit lar@ conception erronnée. Il est vrai qu’'a son
entrée sur le terrain, le chercheur n’a pas degoats d’observation spécifiques prédéterminées.
Il est cependant aussi vrai que le chercheur agivde terrain en ayant déja en téte un cadre
conceptuel et des intéréts de recherche. En rduhesar le terrain, I'induction et la déduction

sont constamment en dialogue ».

Nous avons aussi eu I'occasion d’expérimenter icersaméthodes plus quantitatives en
participant a I'élaboration et a I'analyse de gigestaires relatifs a I'utilisation d’internet paasl
ménages luxembourgeois ; la collaboration avec aescheurs en économétrie ayant rendu
possible cet exercice. Le premier semestre deda@®07 apparait comme un tournant, marqué
par 'amorce d'une période de réfléxivité intenSela s’est traduit par des lectures cherchant a
explorer les frontieres de la recherche-action,pérer une distinction entre chercheurs et

consultants.
Nos allers-retours permanents entre les terrainia dittérature ont contribué a faire

émerger les différents questionnements qui nouswiniés dans cette recherche. Le tableau ci-

apres, réalisé a partir de nos notes, retracenstrction progressive de notre problématique.
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Tableau 7 : Questionnements au cours de la rechereh

Repéres
chronologiques

Principaux questionnements

Janvier-mai 2002

Comment mesurer I'appropriatiosn T ? Comment I'évaluer ?

Mai - novembre
2002

En gestion de projet, comment passer d'une démaf'ahgplication des utilisateurs a une
démarche de gestion de I'appropriation des TIC ?

Mars — décembre
2003

Comment appréhender les phénoménes d’appropridéi® IC en entreprise ? Quels sont l¢g
modéles d’analyse des situations d’appropriatiacnTd€ ? Peut-on mobiliser I'analyse
systémique pour l'intervention en entreprise dansaldre de missions de gestion de
I'appropriation d'une TIC par des utilisateurs ?e@@usont les impacts organisationnels des
TIC ? Comment émergent de nouvelles formes de catip@ et de sociabilitéia les TIC ?

Janvier — juin
2004

Comment soutenir la formation de trajectoires appatives allant dans le sens d’une création

de valeur pour I'entreprise ? Dans quelles medargsse a disposition d’'ugroupware
représente-t-elle un engagement dans un processtisdgement organisationnel ? Dans
quelles mesures I'appropriation d’'une TIC par ddsateurs constitue-t-elle un nouveau
parameétre pour la gestion de projet ? Commentélarconfiance dans une TIC qui
représente aussi un outil de contrdle de I'activit@uel est I'apport de la théorie de la
traduction pour analyser I'appropriation des TIC ?

Juin — décembre
2004

Comment émerge le sens pour les individus ? Comnassent des innovations a l'usage ?
Quels dispositifs de gestion seraient a méme desioule telles innovations a I'usage ?
Comment se forment les trajectoires appropriativdsiduelles ? Dans quelles mesures
I'introduction des TIC participe-t-elle au renoueehent des techniques de pouvoir et a la
redéfinition du salarié-sujet dans I'organisation ?

Janvier — juin
2005

Quelles dynamiques sous-tendent la formation degassdes TIC dans le secteur de la
recherche scientifique ? Quelles nouvelles praiqnanagériales accompagnent l'introducti
des TIC en entreprise ? Dans quelles mesurgsaupwarecontribue-t-il a 'apprentissage
organisationnel ? Quel serait I'apport d'un modslatextualiste de I'appropriation des
groupwares ?

Juin-décembre
2005

La restitution des résultats comme mise en scéne étape-clé du processus de constructig
de sens ?

Mars-décembre
2006

Quelles relations envisager entre les processugppdigriation, d’apprentissage

d’'innovation ? Comment les outils de gestion deelation client sont-ils appropriés par |
acteurs dans les organisations? Comment s’anitulles activités cognitives €
communicationnelles inhérentes a I'appropriation?

n

DN

Janvier-juillet
2007

La notion de savoir actionnable : quels apportsrdes SIC ? Dans une recherche-acti
jusqu’'ou le chercheur peut-il aller en termes décpnisations de mesures ? Quelle es
Iégitimité pour le faire ? Comment caractérisevdlition du positionnement du chercheur
cours du déroulement de l'intervention et de qeefi@cons ce dernier est-il percu par
praticiens : chercheur, expert, animateur ou encomrsultant ? Quelle est la validité d
résultats obtenus dans une recherche-action ?eQiétharche réflexive mettre en ceuvre d
le cadre d’une recherche-action ?

on,
I sa
au
les

ans

Aolt 2007-2009

Dans quelles mesures la stratégie de I'entrepose-f-elle un réle dans la formation d

significations attribuées a wroupware? Quels sont les enjeux professionnels et idémgtita

attachés a I'appropriation dgsoupwares ? Leggroupwares favorisent-ils ou amenuisent-ils
lien social en entreprise ? Quel est le lien et politiques de rationalisation dans
entreprises et I'appropriation dgsoupwares? La non-appropriation d’'ugroupwareest-elle

es

le
es

une forme de résistance a l'interchangeabilitéaiganisations et des personnes ?
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Comment observer les processus d’appropriatiou@lsQmodeles, théories mobiliser
pour comprendre les processus d’appropriationgdegpware ? Quels sont les mécanismes de
I'appropriation ? Quels sont les enjeux liés a piagpriation desgroupwares ? Dans quelles
mesures peut-on orienter les trajectoires appriygg? Changer les hommes et les situations,
est-ce le role du chercheur ? Telles sont les mumssprincipales qui ont scandé le déroulement
de notre recherche et qui nous ont conduit a faenmmubtre problématique.

1.2. 2007-2009 : la phase de distanciation

Le travail de distanciation a été opéré par plusigechniques complémentaires : la
coupure compléte entre le chercheur et son terd@mouvelles lectures ayant une orientation
différente, I'exercice d’'une nouvelle activité pesgionnelle.

Prendre de la distance par rapport a ses terrangcherche a signifié pour nous le
souhait de rompre notre contrat de travail aveseldre Henri Tudor. En effet, il nous est apparu
impossible de poursuivre notre processus réfleaifsdle cadre méme dans lequel avait baigné
notre recherche. Le travail réflexif s’est engagé yme mise a distance des données qui avaient
été recueillies. Pendant six mois, nous n’avonschasché a les travailler. Ces six premiers mois
ont été consacrées a d’autres activités, notamdentectures s’inscrivant pour la plupart dans
le champ de la sociologie du travail et de la comication organisationnelle. Qu’il s’agisse des
travaux de Christophe Dejodf§ de Danielle Linhatf’, d’Alain Ehrenberd® de Francois
Dupuy*® ou encore de Michel Foucalift le choix de ces lectures a été motivé par lesesra
gue nos terrains nous avaient laissé en mémoin&sAqette interruption, nous sommes revenus
vers nos données afin de les réexaminer avec wandremn pas « neuf », mais différent. C’est
aprés ces nouvelles analyses que nous avons pwlérrndans sa forme finale notre

problématique. Notre question de recherche s’ast donstruite progressivement.

%8 Dejours C., 1998, op.cit.

%7 Linhart D., Boutet J., Jacot H., Kergoat J., 1998, Le monde du travail, Paris : La Découverte, 443 p.
%8 Ehrenberg A., 1998, La fatigue d'étre soi, Paris : Poches Odile Jacob, 414 p.
%9 Dupuy F., 2005, La fatigue des élites : Le capitalisme et ses cadres, Paris : Seuil, 95 p.

37 Foucault M., 2008, L'archéologie du savoir (1 éd. 1969), Paris : Gallimard, 288 p.
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Pour résumer nos propos, nous souhaitons insistedas nature itérative de notre
cheminement caractérisé par des mises en lien émthdétérature et nos observations, des
rencontres-phares, des périodes d’analyse et uigesi (et donc de réflexivité intense). Ces
dernieres ont suscitées des approfondissementgyulelles hypothéses, et c’est sur cette base
gue nous avons construit notre objet de recherbralleurs, ce processus de découverte-
construction de I'objet de recherche constituertgope d’'une démarche qualitative : « L'objet de
la recherche qualitative se construit progressivenmen lien avec le terrain, a partir de
I'interaction des données recueillies et de I'asalgui en est tirée, et non seulement a partir de
la littérature sur le sujet, a la différence d’uapproche qui serait hypothético-déductive »
(Deslauriers et Kérisit!, 1997 : 92).

2. Recueil des données

Outre la recherche documentaire qui est intervaeleuéacon systématique, nous avons
mis en ceuvre deux méthodes principales de coltetedonnées de terrain : I'observation au
cours d’'une immersion complete sur un terrain paligr et I'entretien au cours de différentes

recherches-actions. Nous allons revenir sur cesedlés afin de les expliciter en détail.
2.1. Une observation participante par immersion complete

L’'observation participante a été menée au Centreretdberche public Henri Tudor a

Luxembourg de novembre 2002 a juillet 2007.

2.1.1. Le choix du lieu

L’opportunisme n’est évidemment pas le seul éléngemtnous a conduit & mener une
observation participante de plusieurs années darcentre de recherche luxembourgeois, bien
que, comme le souligne Jacques Girin, la reches@mparente a la navigation et « le bon marin

est opportuniste, tenant compte de ce qui se passeptant de se dérouter, faisant parfois demi-

%! Deslauriers J.-P., Kérisit M., 1997, « Le devis de recherche qualitative », in Poupart J., Deslauriers J.-P., Groulx L.-H., Laperriére
A., Mayer R., Pires A. P. (dir.), La recherche qualitative. Enjeux épistémologiques et méthodologiques, Montréal : Gaétan Morin
Editeur, p. 85-111.
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tour, saisissant aussi les occasions d’aller pites lersque le vent et la mer le permettent »
(Girin, 1989, 2004 : 10gp. cit). Cette attitude fut notre ligne de conduite deese recherche,
avec les bénéfices et les aléas qui en découkenmeflexivité et la distanciation impliquent un
cheminement fortement consommateur de temps).

Notre premiére exploration de la littérature aursale notre cursus de DEA, comprenant
notamment les lectures des travaux de JacqueslgrBerge Proulx, mais aussi I'étude menée
par Jean-Claude Baboulin, Jean-Pierre Gaudin éippiMalleir’’? au sujet du magnétoscope,
ont laissé apparaitre I'importance des analysesorsiaciales pour appréhender les phénomenes
d’appropriation des TIC. Deés lors, plusieurs tarsaet objets possibles ont été envisagé, tels que
'analyse de I'appropriation d'ugroupwareau sein d’'une association traitant d’'un handicap,
I'appropriation d’un logiciel libre dans une entrisg luxembourgeoise, I'appropriation d’un
progiciel de gestion dans une entreprise de séc@its différentes opportunités ne se sont pas
concrétisées car elles ne concordaient pas avéemporalité de notre recherche. Ce n’est
finalement qu’'en 2004, lors d’'une seconde tentatinetroduction d’'un outil de gestion des
connaissances, que s’est affirmée l'idée de preagpii, sur le terrain au sein duquel nous
étions déja acteur.

Le cas du CRP-HT et plus particulierement du Cldus est apparu intéressant pour
plusieurs raisons. Tout d'abord, il s'agit d’un trende recherche orienté vers I'analyse des TIC
et de leurs contextes d’'implémentation, donc iitgwertinent de s’intéresser aux modalités
d’appropriation desgroupwares par les chercheurs en son sein. Ensuite, le rappes
chercheurs, en tant que travailleurs du savoiresa autils nous a semblé un point d’ancrage
pertinent compte-tenu de l'existence d'autres awyen la matiére que nous pourrions
rapprocher.

Si nous n'avons pas eu a négocier notre entréle semrain, le sujet de la thése fit I'objet
de discussions menées notamment au cours desiagrgrannuels d’évaluation du personnel.
Nous n’étions donc pas en position d’'un chercheachant ses activités et observations.
D’ailleurs, les dirigeants de la structure nous actordé les entretiens que nous avons sollicités
afin de mener a bien nos investigations. Notre d@lles la structure était celui d’intervenant (en
qualité d’expert sur les questions de gestion dangbment, changement organisationnel et
appropriation des TIC) sur différents projets dehezche, role coiffé du titre d’ingénieur de
recherche. La se joue la forte imbrication, maissauda distinction entre notre activité de

recherche dans le cadre du doctorat et notre cfprofessionnelle a cette période. Afin de

%2 Baboulin J.-C., Gaudin J.-P., Mallein P., 1983, Le magnétoscope au quotidien, Paris : Aubier, 176 p.
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préciser ce point, il est nécessaire de préseraartemant le Centre de recherche Henri Tudor,
mais aussi son statut et ses orientations a I'épagunotre recherche qui le rapprochait d'un
centre de transfert vers le marché. Pour cela t®ussituons dans le paysage universitaire

luxembourgeois.

2.1.2. Présentation du terrain de I'observation paicipante

Nous abordons la présentation de notre teknairois points principaux : le contexte de la

recherche publique au Luxembourg, le Centre Hemdliof et le département CITI.
2.1.2.1. Le contexte : la recherche publique au Lexmbourg

Le développement de la recherche publique au Lurengbest relativement récent. Le bilan
dressé en 1979 par le conseil luxembourgeois pouedherche scientifique au Luxembourg
(CLRS), mentionne le constat suivant: « Le Luxeorgone posséde ni université a cycle
complet, ni institut ou laboratoire de rechercheppement dit¥ ». Le rapport rédigé par Lionel
Fontagnd™ en 2004 sur la compétitivité du Luxembourg, faitnonter & 1981 la politique de
soutien & l'innovation et a la recherche au LuxemnoA partir de 1984, l'agence nationale pour
la promotion de l'innovation et de la recherchexfhnovation), est venue assister les porteurs de
projets luxembourgeois en matiere de recherchéiretaation. Mais c’est a partir d’'une loi-
cadre datant du 9 mars 1987 (voir extraits ci-gpeestatuant sur les orientations de la recherche
et de l'innovation au niveau national, que la reche publique a connu un réel essor avec la
création de trois centres de recherche publics JCRRPCRP Gabriel Lippmann, le CRP Henri
Tudor et le CRP Santé. Ces derniers détiennemiesions suivantes qui témoignent du lien fort

entre la recherche publique et les entreprisesiibrergeoises :

«Art. 11. Dans les domaines d’activités définis par leursitala mission des CRP est :

- de stimuler et d’entreprendre des activités dR&

- de réaliser des activités de coopération sciqatf et technique et de transfert de technologteedrs
secteurs public et privé,

% CLRS, La recherche scientifique au Grand-Duché de Luxembourg, p.5.

" Fontagné L., 2004, « Compétitivité du Luxembourg : une paille dans I'acier », Rapport pour le Ministére de I'économie et du
commerce extérieur du Grand-Duché du Luxembourg, 235p., consulté le 22 juillet 2009 a [Iadresse:
http://www.eco.public.lu/documentation/rapports/Rapport_Fontagne.pdf.
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- de conseiller les entreprises lors de la misesemre de technologies nouvelles,

- de favoriser la création de nouvelles activitésn®miques,

- de constituer, de tenir a jour et de rendre aibks aux intéressés toute documentation utile lssir
programmes de coopération internationale en madieR&D3" »

Depuis 1999, le Fonds national de la recherche {FdRtient des programmes de recherche
prioritaires. Une nouvelle configuration du paysagéversitaire luxembourgeois s’est déssinée
en 2003 avec I'apparition de l'université du Luxemiy. Celle-ci a été créée par I'adoption en
juillet 2003 d’'une loi portant la création de l'versité du Luxembourg comme établissement
public d'enseignement supérieur et de recherche prant trois facultés (Sciences,
Technologie et Communication ; Droit, Economie ielafice ; Lettres, Sciences Humaines, Arts

et Sciences de I'Education).

2.1.2.2. Le Centre de recherche public Henri Tudor

Institution originale, le CRP Henri Tudor I'estrais titres : par sa vocation de promotion de
'innovation industrielle et du transfert de teclomie, par son implication en matiere de
recherche et développement, mais aussi par sant stahi-chemin entre le public et le privé.
L'activité du CRP Henri Tudor se concentre au mantEnnotre recherche autour de trois axes
de recherche principaux :

- les technologies de I'information et de la comimation : le centre a pour but de dégager
de nouvelles opportunités de développement poueme®prises, tout en maitrisant la
complexité et les risques inhérents aux TIC.

- Les technologies industrielles

- Les technologies pour I'environnement

Le Centre a connu une croissance importante exdgrarinées 2001 et 2007 tant en termes de
budget que d’effectifs et de participation a dagjgis R&D. En témoignent les chiffres suivants

extraits des rapports annuels dressés par le CRP.

375 Extrait de la loi du 9 mars 1987.
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Tableau 8 : Principaux chiffres du CRP : période 20  01- 2007°"°.

2001 | 2004 2007

Budget en Millions d’Euros 11,59 19,5| 29, 08

Effectifs en fin d'exercice 167 252 335

Nombre total de projets R&D auxquels le CRP a partiipé | 74 103 | 147

Projets concernant les TIC 31 33 65

En I'espace de sept ans, I'effectif et le nombr@gets R&D ont doublé alors que le budget
a éeté multiplié par 2,5. Il faut noter égalemene de nombre de projets relatifs aux TIC a
presque doublé entre 2004 et 2007. Ce type detpreg réalisé principalement au sein d’un
département : le Centre d’innovation par les tetdgies de linformation (CITI). C’est

précisément au sein de ce département que nous edalise notre recherche.

2.1.2.3. Le département CITI

Structure récente, créée en février 2001, le C$Theé de la fusion entre deux laboratoires du
CRP-HT : le laboratoire des systéemes d’informat&inle New Media Group Cette fusion
marque en fait le rapprochement entre deux notioles systémes d’information et le
multimédia, pour émerger des lors sous l'appelataechnologies de l'information et de la
communication ». Le CITIl a également connu unessauice treés importante au cours de notre
période de référence (2001-2007). En 2007, 116opees font partie de la structure contre 52
en 2001. L'organisation de la structure a égalendégntué, d’'une part afin de gérer au mieux
'augmentation de son effectif et d’autre part épanse a I'évolution du systéme de recherche
publique au Luxembourg, qui depuis la publicatiendifférents rapporté’, cherche a gagner en
performance. Le Centre s’est engagé auprés det listambourgeois a travers des plans de

développemenif® et depuis 2008yia un contrat de performanté L’année 2004 f(t ainsi

%76 Source rapports annuels du CRP-HT.

37 Voir notamment : Fontagné, op. cit.

%78 | e plan de développement synthétise les engagements pris par le centre auprés de I'Etat. Il fixe & 'ensemble des départements
les objectifs stratégiques a mettre en place pour la période donnée. (Source : CRP Henri Tudor, http://www.tudor.lu, rubrique
« Documents stratégiques », consultée le 02 aolt 2009).
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marquée par une réorganisation de la structure €IH signature du®plan de développement
correspondant a un engagement pour la période 2004-

» Présentation de I'organisation du CITI de 2001 6320

En 2001, le CITI est organisé de facon matricicdllour des notions de pbles de
compétences et de secteurs dintervention. Lessp@k compétences, en regroupant les
chercheurs autour d’intéréts et de compétences cmm@sn constituent des « réservoirs de
compétences », pour reprendre les termes empl@yda ptructure, permettant de mener a bien
les missions préparées par les secteurs d’intéorepbur des acteurs économiques externes. La
vocation des secteurs d'intervention consistantadoriser le transfert de compétences ou
d’'innovations. Cette organisation qui marque lalitide la structure, doit étre mise en parallele
avec les missions elles aussi duales du CRP. Dtéy tes pbles de compétences sont orientés
vers la communauté scientifiqgue, de l'autre c@é,decteurs d’intervention sont plus proches du
marché et des professionnels. Ce type de struaisiere des équipes projet mixtes composées a
la fois par des chercheurs et par des professiomayant pas un profil scientifique. Les projets
menés sont de natures diverses : projets de d#tedd niches (appelés également projets de
formulatiorr®), projets & vocation de recherche scientifiquerafopdie, les projets de transfert
de compétences ou de technologies (appelés pmjetss) et enfin les prestations (opérations
ponctuelles ou non, effectuées pour une structvrerree). Chaque employé du CITI est donc
inséré au sein d’au moins un podle de compétencés\dille sur au moins un projet ou une

prestation.

Les deux co-directeurs du CITI qualifient eux-méngestructure hiérarchique de « plane »,
c’est-a-dire que chaque employé du CITI a la pdgsilde s’exprimer liborement et de participer
a des prises de décisions. Néanmoins, les décigsnplus stratégiques sont prises de facon
collégiale par les membres du Groupe de CoordinatioCITI (GC CITI). Il s’agit d’'un comité
restreint regroupant les deux codirecteurs et fole& personnes chargées d’encadrer au moins
une personne de la structure. Ces personnes entagjraappelées coaches», servent

d’intermédiaire privilégié entre les employés d It les membres du Groupe de coordination.

37 « Le contrat de performance vise & renforcer les capacités de gouvernance des établissements de recherche par la mise en
place d’un mécanisme de pilotage axé sur les résultats. Etabli entre I'Etat et le centre de recherche, celui-ci s'engage a atteindre les
objectifs qui y sont définis (résultats financiers, structurels ou encore d'outputs) ». Source : CRP Henri Tudor, http://www.tudor.lu,

rubrique « Documents stratégiques », consultée le 02 aodt 2009.

%0 Nous reprenons ici la terminologie employée par le Centre.
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Ce sont également ces personnes qui sont le glgesedmment chargées de gérer financierement
les projets et les prestations. Dans ce cadres ellennent aussi le titre de « gestionnaire de
projet ». Ainsi toute personne employée au CITItg#re amenée a devenir « chef de projet »,
c’est-a-dire a encadrer une équipe, assurer deéggdmdministratives telles que concevoir un
planning ou rédiger des rapports d’avancement pample, mais seul un nombre restreint de
personnes peut prétendre a la fonction de gesiiende projet. Le chef de projet est donc
fortement dépendant de son gestionnaire et desideésistratégiques prises par le Groupe de

coordination.

» Présentation de I'organisation du CITI de 2004 @720

En 2004, une nouvelle organisation apparait stractulentité en plates-formes
d’'innovation et unités scientifiques et technolagis. Les plates-formes d’innovation sont
orientées vers la recherche appliquée et le trandéetechnologie ; les unités scientifiqgues et
technologiques répondent quant a elles a deuxtifbjeta réalisation de travaux scientifiques et
le développement des compétences mobilisées dampakes-formes d’innovation. Si, de prime
abord, cette organisation s’inscrit dans la méniieevgue la précédente en gardant la dichotomie
recherche scientifique/marché, c’est principalenaenhiveau des thématiques et des partenariats
gue se situent les changements. Plus en profoncitte, nouvelle organisation correspond a une
transformation de la structure hiérarchique et éwmelution des rapports de pouvoir. Les
« coaches» acquierent une autorité hiérarchique, les clenshdotés d’'un doctorat prennent un
poids plus important. Les directeurs, face a I'aagtation de I'effectif deviennent de fait moins
accessibles.

2.1.3. Les outils de travail collaboratifs au CITI

La notion d'outillage du travail collaboratif a pédé la création du CITI, qui a ainsi
« hérité » dugroupware Lotus Notes édité par la société Lotus. Apres ragtd testé aupres
d’équipes restreintes, cgroupware a ensuite été déployé au sein du CRP-HT dans son
ensemble. Les fonctionnalités de gmupwareont été activées progressivement : messagerie,
messagerie instantanée, agenda partagé, environteipartagés a acces restreint (appelés
teamroon), workflows etc. D’autreggroupwares, développés par les informaticiens du Centre
pour répondre a des besoins spécifiques, notamliaeaipitalisation des connaissances, ont été
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expérimentés : Fracasse, outil testé au coursatméde 2002 Collective Watchtesté début
2005.

Il nous est apparu pertinent de mettre en relatanms notre recherche, les appropriations
de ces différents outils qui ont connu des trajeesdort différentes. LgroupwarelLotus Notes,
au cceur de nombreuses controverses entre lesapartles logiciels libres, les partisans de Lotus
Notes et les indécis, est en usage depuis presxdms, mais certaines fonctionnalités restent
peu utilisées. Legroupwares Fracasse éfollective Watcln’ont quant a eux jamais franchi le
stade de I'expérimentation auprés d'un nombre é&@md'utilisateurs. Nous cherchons a
comprendre comment et dans quelles mesures cds ontigagné ou non leur place dans les

habitudes collaboratives des chercheurs du CITI.

2.1.4. La collecte des données

Rappelons l'objectif de notre recherche. Il s’age comprendre comment les outils
groupwaresont-ils appropriés ou non par les salariés, camirémerge le sens autour de ces
outils, quels sont les rapports de force en jezoatment ceux-ci évoluent. Ces questionnements

impliquent de s’intéresser :

aux efforts de la ligne hiérarchique et notamntknnanagerde proximité, pour donner
du sens aux outils,

- aux interactions des usagers aveglesipwares,

- aux efforts d’apprentissage liés a ces oultils,

- aux associations qui se forment autour des outils

Il parait utile de repréciser le fait que ces élérmal’intérét ont émergé progressivement au
cours de nos analyses. Autrement dit, nous avolhect® des données en cherchant a adopter
une position d’ouverture maximale. Une partie de dennées a d’ailleurs été collectée
directement par le fait que nous étions nous-méngagés dans des actions, des projets. Ces
données collectées de facon « automatique » séenéwéut a fait pertinentes pour I'analyse.
Soulignons également le fait que c’est sous le kowbatut d’intervenante sur projet et
chercheure que nous étions percue au cours degrsations, les acteurs privilégiant selon les

moments I'une ou l'autre position.
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Pour répondre a nos questionnements, notre re@arohilise des données provenant :

- de nos propres observations ;

- de discussions avec les acteurs au cours duldérent des activités ordinaires ;

- de sources documentaires, telles que des comgdss, des informations disponibles
sur le site internet du CRP-HT ;

- d’entretiens réalisés avec certains acteurs.

2.1.4.1. Les observations en situation et les dis=zions avec les acteurs

Notre facon de recueillir et rassembler les donregest forgée progressivement et se
révele au finale tres personnelle. Elle reposedssrpratiques d’annotation des comptes-rendus,
d’écriture d’idées sur des billets auto-collantéadecture d’articles ou d’ouvrages, de notes
prises lors de réunions ou apres des discussiforsnelles, de réflexions associant observations
de terrain et littérature quant a notre objet adeeche. Ces différentes notes, toutes datées, ont
été consignées dans des cahiers qui ne nous guiti@as et nous permettaient de rédiger de
mini-rapports suite & des observations ou des skisons. Le fait d’avoir un cahier de notes a la
main en permanence ne suscitait pas d’interroggpiamiculiéere aupres des autres acteurs,
puisque, les réunions étant nombreuses, cettepeaétait commune a I'ensemble du personnel
du CITI. Destinées d'une part a mémoriser des imétions factuelles, des impressions
exprimées par un acteur, et d’autre part, a sautesire processus de réflexion, nos différents
écrits peuvent étre catégorisés suivant la typelogioposée par les méthodologues en
anthropologie en trois grands types : les notesritives, les notes méthodologiques et les
notes théoriques (Baribey 2005 : 110).

Nos notes descriptives ont concerné la consignat®monversations menées au cours
des activités quotidiennes, des descriptions d'éwvimts comme des séances de présentation,
des réunions d’information, des réunions déquiges éléments relatifs aux attitudes des
acteurs, de description d'utilisation des outils ples acteurs, mais aussi de nos propres
impressions et pensées. Ces notes mentionnerddézide rédaction, les acteurs concernés et la
plupart du temps le lieu du déroulement de I'actiBlles ont été prises soient directement au

%! Baribeau C., 2005, «Le journal de bord du chercheur », Recherches qualitatives, Hors-série n2, Actes du colloque

L’instrumentation dans la collecte des données, UQTR, 17 p.
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cours de l'action donc face aux acteurs, soit jagt@s I'action. Nos notes méthodologiques ont
trait au dispositif que nous avons souhaité mettre place, a nos différents choix
méthodologiques. Nos notes théoriques visaienttquaties a mettre en cohérence nos données
brutes, puis a les mettre en liens avec nos lext@es notes théoriques ont été d’autant plus

développées que nous avons rédigé différentseststir notre objet.

Soulignons que certaines notes prises ont été istréss directement sur un support
informatique. Il s’agissait de notes destinéesra éventuellement partagées. Celles qui sont

restées a I'état manuscrit, nous étaient destiméemt fait I'objet de présentations orales.

2.1.4.2. L'observation documentaire

Selon la technique de I'observation documentage;hercheur consulte des documents
desquels il extrait une information factuelle o @ginions ou conclusions scientifiques qui lui
serviront & appuyer son argumentation (Mateal, 2000 : 9&3. Nous avons collectés
différents documents pertinents pour notre recleerdbs rapports annuels du CRP-HT de 2001
a 2007, des supports de formation relatifs gtoupwares mis en place, des rapports liés au

contexte de la recherche au Luxembourg.

2.1.4.3. Les entrevues

Les entrevues sont venues compléter les donnéeernaot des observations alors en
cours. Elles ont donc pris la forme d’entrevuesisgingées ayant pour objectifs d'une part de
compléter certaines données factuelles et d’aatriede clarifier, d’expliciter le point de vue des
interviewés, en accédant ainsi & des éléments ineci&ment observables. A la suite de Benoit
Gautier, nous considérons l'entrevue semi-dirig@@roe « une interaction verbale animée de
facon souple par le chercheur. Celui-ci se laisgarder par le rythme et le contenu unique de
I’échange dans le but d’aborder, sur un mode qsemble a celui de la conversation, les themes
généraux qu'il souhaite explorer avec le particigata recherche. Grace a cette interaction, une

2 Mace G., Pétry F., 2000, Guide d'élaboration d’un projet de recherche en sciences sociales, Bruxelles : De Boeck Université, 3°

édition, 134 p.
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compréhension riche du phénomeéne a I'étude serstraite conjointement avec l'intéressé »
(Gautier, 2009 : 340). L'entrevue difféere de la wersation par le fait que les themes des

entretiens sont prédéterminés.

Les entrevues sont intervenues a différents momeuiatre entrevues ont été menées fin
2002, donc au début de la recherche et six nowvelierevues ont été réalisées mi-2005, soit au
milieu de notre immersion. Plus précisément, céeenes ont été menées quelques mois aprés
I'introduction des deuxgroupwares ayant un objectif de capitalisation des connassa Le
tableau ci-dessous expose le nom et la fonctionpdesonnes rencontrées ainsi que la date de

I'entrevue.

Tableau 9 : Les entrevues menées au CITI.

Personnes rencontrées Date
Gestionaire de projet 23/09/02
Co-directeur du CITI 27/09/02

Chef de projet 27/09/02

Chef de projet 29/09/02

Chef de projet 28/08/05

Responsable de plate-forme 09/09/05

Responsable d’unité 12/09/05
Responsable d’'unité 13/09/05
Responsable d’'unité 19/09/05
Co-directeur du CITI 20/09/05

La premiére vague d’entretiens a porté sugrteupwarenommeé Fracasse et a concerné
guatre personnes directement impliquées dans gmrimentation. Plus récisément, il s’agissait
d’un des directeurs du CITI, du gestionnaire dygtreet de deux chefs de projet désignés pour
expérimenter l'outil. Notre guide d'entret) comportait 23 questions personnalisées en
situation en fonction de linterviewé. Il a été paéé, d’'une part, en fonction des éléments
recueillis au cours de notre revue de littératete,d’autre en part, en fonction des premieres

33 |_e guide d’entretien est consultable en annexe 1.
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observations que nous avons pu mener et de naipgepexpérience avec l'outil. L'objectif de
ces entrevues visait essentiellement a comprerdréeins entre les représentations associées a
I'outil, le projet d’usage de l'interviewé et lesages effectifs. Les questions portaient sur les
représentations individuelles associées gaoupware a ses modalités d’utilisation, sur les
réactions de l'intéressé lors de la premiere atilim de l'outil, sur l'intérét accordé au
groupware les objectifs liés a I'usage d’'un tel outil, fesins a I'utilisation dugroupwareainsi

gue les changements liés a I'outil. La durée déetens variait de trente minutes a une heure.
L’entiéreté du contenu a été prise en notes ;lesgestrements sur bandes magnétiques n’ayant
pas recu un écho favorable dans un milieu ou lekgdés de recherche qualitative étaient tres
peu connues. Cette premiére vague d’entrevuesmigpee faire émerger I'’hypothese du role
potentiellement prépondérant du responsable deedae la recherche de lien effectuée par

I'acteur entre son projet d'usage et sa comprébarde la stratégie d’entreprise.

La seconde vague d’entrevues a concerné la seaitdgirmatique du CITI, notamment
les choix effectués a propos dgsoupwares déployés et un positionnement orienté vers la
promotion des logiciels libres. Il s’agissait dode clarifier des choix qui paraissaient
incohérents a différents acteurs de la structesguels avangaient cet argument pour rejetter ou
utiliser a minimales outils proposés. Ces entretiens ont doncstdie & des observations ayant
mis en évidence la recherche de cohérence perneapantes acteurs entre leurs perceptions de
la stratégie de I'entreprise et les évolutions alictionnement telles qu’ils les vivent (évolution
des pratiques en termes de gestion des ressowrnesnes, demande croissante pour produire
des articles scientifiques, etc.). Les six actaersontrés ont été choisi en fonction de leur
ancienneté, leur implication dans les choix infaimaes et dans la mise en application de ces
choix. Les entretiens, d’'une durée de trois quéwte a une heure trente, ont été enregistrés a
partir d’'un ordinateur portable. Le guide d’enteetf* comportait seize questions ayant trait aux
choix informatiques de la structure, a sa straté@glthistorique degroupwares au CRP-HT, aux
opinions personnelles de linterviewé. Ce guidentfetien s’est appuyé sur notre revue de

littérature en incluant les théories de la traducet dusensemaking

34 | e guide d’entretien est consultable en annexe 2.
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2.1.5. Adopter une autre perspective

Nous soutenons I'idée dans cette recherche qu’utkenakinvestigation par comparaison
multi-cas se révéle bénéfique en permettant deuddicales convergences entre plusieurs cas
tout en étudiant les particularités de chacun @ess(¥irf®> 2002) et en favorisant I'adoption
d’un regard différent sur un terrain de recherchecgpal. De maniére générale, nous pensons
que toute activité réalisée lors de la période pahthquelle la recherche est menée, influe de
maniére plus ou moins importante sur notre facapptéhender un terrain. En ce sens, la
découverte d’'un autre terrain constitue une expéeéeparticulierement riche qui implique de
nouvelles interactions, de nouvelles observatitmgréation de connaissances nouvelles. Une
observation participante requiert une curiositédags pendant plusieurs mois. La découverte
d’'un autre terrain permet d’entretenir cette cutégsde favoriser I'effort réflexif, la motivation
et la créativité.

L’'idée de la recherche-action comme mode compléamrenta notre observation
participante a émergé progressivement pour s'adfiroourant 2005, période a laquelle l'usage
du groupwareCollective Watcls’est essouflé. Plusieurs éléments ont contritfaé @ apparaitre
cette idée. D’abord, nous souhaitions approfondirquestion des pratiques managériales
d’accompagnement lors de lintroduction dgoupwares Ensuite, nous souhaitions mieux
comprendre les enjeux identitaires et le rapportraail dans des contextes de déploiement de
groupwares Cette question nous semblait difficile a éclaiir notre terrain étant donné la
proximité établie avec les acteurs. Si cette pri®ire’est avérée essentielle dans I'émergence
d’'une telle question, il était impossible de la meetentre parenthéses pour réaliser avec les
acteurs cet effort de compréhension. Par aillenogis souhaitions confronter nos premiers
résultats d’analyse avec demnagersconcernés par la mise en ceuvre djuoupwareau sein
de leur équipe et demandeurs d’'une aide externelpsisoutenir dans la formulation de leur
situation qu’ils percevaient comme problématiquefirk le nombre croissant de recherches-
actions menées dans le champ des SIC et plus yen&@nent en communication
organisationnelle, le besoin de donner une légifimux recherches qualitatives au sein du CITI,

démarches qui avaient peu leur place jusqu’aldreos lectures sur le sujet de la recherche-

5 Yin R.K., 2002, « Case study research: Design and methods » (3rd ed.), Applied Social Research Methods Series, vol. 5,

Thousand Oaks: SAGE Publications, 200 p.
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action, ont contribué au choix de s’engager dante ecwuvelle voie complémentaire a notre

démarche menée jusqu’alors.

2.2. Les recherches-actions

Nous avons eu l'opportunité de participer a quadeherches-actions dont trois dans le
cadre d’un méme projet réalisé par le CRP-HT. Nexgliquons en premier lieu sur quels
criteres nous avons retenu deux d’entre elles potre recherche. Nous présentons ensuite
brievement le projet au sein duquel les rechereletieons ont été réalisées, le projet Investic, les
modalités de constitution du guide d’entretien,desditions dans lesquels nous avons eu acces
aux terrains. Nous présentons enfin le contexiehdgue recherche-action et le mode de collecte

des données.

2.2.1. Choix des recherches-actions

Nous exposons ici notre fagcon de sélectionnerdelarches-actions que nous jugeons
pertinentes dans le cadre de notre recherche. iNeses de sélection étant différents de ceux du
projet Investic. Il s’agit alors d’une constructiamposteriori

Quatre recherches-actions ont été réalisées a part'année 2005 dont trois dans le
cadre du projet Investic. Nous écartons I'une d&four une raison principale : les acteurs ne se
sont guére engageés dans la recherche et, certaimgedeux éprouvaient des craintes a nous
livrer leurs interprétations lors des entrevues. &mséquent, les données recueillies se sont

révélées relativement pauvres pour notre objeedearche.

L'une des recherches-actions s’était enclenchéetee nnitiative dans le cadre d'un
projet lié au secteur du batiment au LuxembourgCIRP-HT avait développé ugroupware
permettant de gérer les processus liés au comptki rde chantier. Ce dernier faisait I'objet
d’expérimentations au sein de différentes entreprisotamment des cabinets d’architecture,
toutes investies dans un réseau luxembourgeoistvidgpromotion de la maquette numeérique.

Trés riche, cette recherche-action débutée co@@db et qui concernait plusieurs entreprises
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luxembourgeoises, s’est révélée trop complexe @i traitée dans la temporalité de notre
recherche.

Les deux recherches-actions que nous retenons repl@ment de notre observation
participante sont cohérentes dans le sens owlisscas présentent des points convergents qui les
rendent comparables : il s’agit d’organisationvées ou semi-privées pour lesquelles la notion
de service public est percue par les acteurs coroerdrale ; I'environnement de ces
organisations a évolué vers une concurrence acdeseexigences de rentabilité affirmées par
les centres décisionnels se sont renforcées ;udés de partage de tyggoupwaresont été mis
en place. Les deux recherches-actions retenuesnciernaient une banque et une structure de

conseil aux entreprises.

2.2.2. Le projet Investic

Nous présentons le projet Investic, qui sous-teaxlles deux recherches-actions retenues
ici, en exposant les fondements de ce projet, $paditif mis en ceuvre, le guide d’entretien

mobilisé et I'exploitation des données dans natoherche.

2.2.2.1. Les fondements du projet

Présentons rapidement le cadre dans lequel s’emtldé&es recherches-actions. Le projet
Investic a pour objectif de cerner la contributides investissements relatifs aux TIC a la
performance organisationnelle des entreprises. dothese sous-jacente concerne la mise en
place ou le développement de pratiqgues managéraietermes d'une part, de gestion des
connaissance et d’autre part, de gestion de I'gg@tion des TIC. Ces pratiques managériales
constitueraient les conditiorssne qua nord’une relation positive entre les investissememts
TIC et la performance organisationnelle. Courar®320au moment ou ont été réalisées ces
recherches-actions, cette forme de recherche n'pga développée au CITIl. C’est donc en
puisant dans des contacts de longue date du apmdrdifférentes entreprises ont été sollicitées.
Les entreprises qui ont témoigné de l'intérét @tasoit en phase d’introduction d’'un outil de

type groupware soit en phase en phase de bilan apres l'utitisadiun premier outil et avec le
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projet d’en déployer un nouveau. Notons que I'objetprojet Investic concernait les TIC en

général, non pas uniquement ggeupwares

2.2.2.2. Le dispositif mis en ceuvre

Le dispositif®® des recherches-actions détaille a la fois lestrest de sélection des
entreprises, les objectifs poursuivis, mais aussirhodalités d’acces aux terrains. Un premier
contact était établi entre le CITI et I'entreprian de cerner dans ses grandes lignes la
problématique. Un second contact permettait deveeleles données factuelles, de solliciter
'accés a divers documents tels que les rappontsieds, les journaux d’entreprise, les bilans
sociaux et tout autre document que I'entreprisegitgutile de nous fournir. Ce second rendez-
vous était I'occasion également d’identifier leseacs pouvant étre rencontrés lors d’entretiens
individuels. Le choix des acteurs ainsi que leumhce était déterminé conjointement entre le
CITI et I'entreprise en fonction de différents eris : la taille de l'entité dans laquelle le

groupwareétait implémenté, I'implication des acteurs danpriojet.

Le recueil des données a été réalisédes entrevues semi-dirigées d’'une heure a une
heure trente qui ont été enregistrées soit surdsanthgnétiques saita un ordinateur portable,
ainsi qu’a partir d'une observation documentaire.choix de procéder par entrevues sur le lieu
d’activité des acteurs est apparu comme le plusrp afin de recueillir des données riches en
un temps court. Les données brutes obtenues oméd@u aprés analyse a la réalisation d'un
rapport d'analyse structuré en fonction du modéletextualiste proposé par A. Pettigr&ly
pour appréhender les phénomenes de changementsatgamel. L'approche contextualiste est
fondée sur un modéle général d’analyse articul@uaide trois concepts principaux ayant un lien
d’'interdépendance : le contenu du phénomeéne étfrdjgonse a la question « quoi ? »), le
processus par lequel il se développe (réponsajadstion « comment ? ») et les contextes dans

lesquels il s'inscrit et qu'il contribue a modif(egponse a la question « pourquoi ? »).

%6 e dispositif est présenté en annexe 3.

7 pettigrew A.M., 1990, « Longitudinal Field Research on Change: Theory and Practice », Organization Science, vol. 1, 3, August,

U.S.A.
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Figure 1. Le modele contextualiste (Pettigrew, 2001 ).

Contextes

Contenu Processus

Ce modéle offre des perspectives intéressantessistant sur la prise en compte de la
temporalité des phénomenes observés, en inscitemohangements en relation avec le présent,
le passé et le futur : ime is captured in our work through a combinatairetrospective and
real time analysi&®» (Pettigrew, 1990 : 271). Cela constitue un peenmiveau horizontal
d’analyse. Un second niveau d'analyse, vertical,eesisagé comme un construit comportant
plusieurs dimensions : le contexte externe de #oigation (niveau social, politique,
economique et concurrentiel) qui explique en pdetseorientations stratégiques de I'entreprise,
puis le contexte interne qui s’intéresse a I'orgation dans son ensemble (sur le plan structurel,
stratégique et culturel). L'approche contextualigtermet d’attacher une place importante a la
définition et la mise en relation des contextesrime et externe. Ainsi,an approach that offers
both multilevel or vertical analysis and processual horizontal analysis is said to be
contextualist in charactéf » (Pettigrew, 1990 : 270). Dans I'approche deifety, telle que
nous I'avons menée, la construction du contexteéadisée pour chaque étude de cas a partir de
matériaux divers :

- les comptes rendus d’entretiens semi-direct#stretiens au cours desquels les
acteurs « (re)construisent » rétrospectivement dentexte d’action afin d’une
part, de donner un sens a une situation ou a umagr@ment de situations et,
d’autre part, de justifier et lIégitimarposteriorileurs actions ;

- les documents internes transmis par I'entre@isehercheur ou ceux que celui-
ci s’est procuré par ses propres moyens ;

- des articles de presse ;

%8 Traduction libre : Le temps est capturé dans notre étude & travers la combinaison des analyses retrospective et au moment

présent.

%9 Traduction libre : Une approche qui offre & la fois plusieurs niveaux, ou analyse verticale et processuelle, ou analyse horizontale,

est dite contextualiste par son caractére.
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- et toutes productions scientifiques jugées penties par le chercheur pour la

compréhension du phénoméne de changement sousanaly

L’approche contextualiste constitue a la fois undele d’analyse souple et modulable,
puisque, hormis les trois dimensions (contexteteran et processus), rien n'est prédéfini et un
modele prenant en compte la complexité des phénesném changement (les trois dimensions
ont un lien d’interdépendance). Le modéle contdidiga mobilisé est apparu dans ces
recherches-actions comme un espace de travail canamxi trois chercheurs engagés dans la
démarche, et comme un modeéle permettant la misedme des resultats. En effet, les rapports
d’analyse comportant des éléments d’analyse maieidgnt des préconisations ont fait I'objet
d’une séance de « restitution des résultats »dbeigj”°, 1994), d'un «@ction workshop> au
sens de Pettigrew (1990). Ces moments d’échange éd chercheurs et les acteurs de
I'entreprise ont été envisagés d’'une facon assechprde I'analyse stratégiqgue mise en ceuvre
par Friedberg, c’est-a-dire qu’ils constituaient mmstrument d’enquéte supplémentaire dont
I'objectif n’était pas tant de valider les résudtate recherche que d’observer les réactions des
acteurs confrontés & ces résultats (FriedB&r993 : 312-317). Cette phase de restitution des
résultats permettait de prendre en compte les agtsmavancés par les acteurs, leurs
justifications pour expliquer certains élémentsndlgse mis en exergue par les chercheurs. En
ce sens, la restitution des résultats est appayoene une occasion d’étude supplémentaire.
Comme avancé par Friedberg, les séances de riestitaht suivi une séparation entre la

présentation des « faits descriptifs » et celleedeinterprétation :

« Les faits qui sont présentés dans une restitson bien entendu toujours construits par le $ogige-
analyste au sens ou il les a sélectionnés parrfoisonnement d’autres faits en fonction d’'un jugetrsur
leur pertinence, lui-méme fondé sur une interpigtatc’est-a-dire une représentation modéliséeedesl|
liens. Mais il doit étre possible de séparer laspnfation de ces faits jugés significatifs et sqlels
s’appuie une interprétation, de la présentatiodigtussion de cette interprétation elle-méme pgudbe
ces faits sont expliqués en termes d'intéréts trdeégies d’échange et de jeux de pouvoir entradésurs
du champ d’action analysé » (Friedb€fg2001 : 125).

La démarche opérée au cours de ces recherchessaptomettait de rendre opératoires
des éléments fournis par Weick dans sa théorieselisemaking notamment en portant

3 Friedberg E., 1994, « L'analyse stratégique des organisations comme méthode de raisonnement », in Pavé, F. (dir.), Le

raisonnement de I'analyse stratégique : autour de Michel Crozier, Décade de Cerisy, Le Seuil, p. 135-152.
%1 Friedberg E., 1993, Le pouvoir et la régle, Ed. du Seuil, 404 p.

%2 Friedberg E., 2001, « Faire son métier de sociologue, surtout dans l'intervention », in Vrancken D., Kuty O. (dir). La sociologie et
I'intervention. Enjeux et perspectives, Bruxelles : De Boeck University, p. 111-130.
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I'attention au cours des entretiens sur les jugésnepérés par les acteurs, leurs efforts de
construction d’'un contexte justifiant leurs actiplesirs réflexions « Sensemaking is important
in organizations, not because people necessarilyehan inherent need to make sense of
activities, but rather because their organizationahvironment demands and constrains
meaningful, justifiable behaviots” (Weick®® 1990). Par ailleurs, les séances de restitutisn d
résultats contribuaient a engager les acteurs danmocessus de création de sens, cette fois,
collectif. La mise en scéne des résultats autosrmigions de contexte, contenu et processus

invitait & saisir la dynamique des situations sanalyse.

2.2.2.3. Le guide d’entretien

La réalisation du guide d’entretien a impliqué ddlaboration de trois chercheurs issus de
disciplines différentes : Anne Rousseau, chercheunssciences de gestion, Philippe Valoggia,
chercheur en sociologie et nous-méme, chercheuS#Gerie guide d’entretien est structuré en
quatre parties : dimension environnementale, dimansorganisationnelle, dimension
manageriale, dimension individuelle. La partie meision environnementale » repose
essentiellement sur les éléments développés par Memzberg™® concernant la théorie des
configurations organisationnelles. La partie « disien organisationnelle » correspond a des
éléments relatifs aux modes de coordination duatragiux types de liaison entre les unités, au
systeme de valeur. La « dimension managerialeesaé&fux pratigues accompagnant la mise en
place de la TIC, comme I'implication de la hiéraeciimplication des salariés, la définition des
objectifs, les formations, etc. Enfin, la « dima&msindividuelle » concerne l'identité de I'acteur
interviewé : son niveau de qualification, sa fooietison expérience avec I'objet technique, son
projet d'usage. Les différentes parties du guidentietien se composaient d’'une question
générale, par exemple « Comment se caractérisgirbemement dans lequel évolue votre

entreprise ? » et de différentes sous questionsnées a relancer la conversation au fil du

%3 Traduction libre : Le sensemaking est important dans les organisations, non pas parce que les gens ont un besoin inhérent de

donner sens a leurs activités, mais plutét parce que I'environnement organisationnel impose des comportements justifiables et

sensés.

3% Weick K. E., Sandelands L., 1990, « Social Behavior in Organizational Studies », Journal for the Theory of Social Behaviour , p.

322-345.
ere

395

Mintzberg H., 1982, Structure et dynamique des organisations (1°° édition américaine en 1979), Paris/Montréal : Editions

d’Organisation/Agence d’Arc.
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déroulement de l'entrevue. Le fait de poser unestjpme générale, trées large, permettait a

I'interviewé de construire lui-méme les points ¢sbuhaitait aborder.

2.2.2.4. L'exploitation des données dans notre reefthe

Les données obtenugm le dispositif mis en place dans le cadre du prioje¢stic ont
fait I'objet de trois analyses : une premiere asalindividuelle des la fin de la collecte dans
I'objectif de répondre a la problématique soulepée le projet Investic ; une seconde réalisée
ensemble par les trois chercheurs dans le cadoe deéme projet ; enfin une analyse réalisée
courant 2008 pour notre recherche. Celle-ci a peduidévelopper d’autres aspects, notamment
ceux relatifs aux liens entre les phénomenes denedisation et I'appropriation degoupwares
Cette hypothése a émergé lors de la comparaisae ewos différents cas. Notons que le
processus itératif, mélant analyse individuelle cetlective, s’inscrit pleinement dans une

démarche deensemaking

2.2.3. La recherche-action 8ank®®° »

La recherche-action Bank» s’est déroulée au sein d’'une banque au Luxenglsour

cours du premier trimestre de I'année 2007.

2.2.3.1. La structure

Bank créée officiellement a la fin de I'année 2005,issu du mariage entre une banque
luxembourgeoise et un groupe international. Leesgcfinancier au Luxembourg a connu un
développement soutenu depuis le milieu des anr@psutr devenir le secteur-clé de I'économie
luxembourgeoise. C’est un secteur fortement coeatigl et dynamique puisque les opérations
de fusion — acquisition y sont nombreuses. Dansocgexte, la qualité et la performance du
service au client, mais aussi le développementodweaux produits et services constituent des
éléments-clés pour se démarquer des concurr@®aisk pour asseoir son positionnement

s’efforce de maintenir par différents moyens ureaiv élevé d’innovation.

6 |_e nom de I'entreprise étant confidentiel, nous désignerons celle-ci par le nom « Bank ».
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Sous I'impulsion du directeur du service informgag, Bank investit dans I'acquisition
d’'un wiki. Plus précisément, il s’agit d’'une plate-forme gquopose une panoplie d’outils
intégrés \viki, blog, forum, espaces personnels, courrier électronid®sS, news links,
workflow, recherche). Au moment des entrevues que nous agatisées, guatre espaces étaient
accessibles : un espace personnel comprenactilésulum vitaedéposés par les collaborateurs
; un espace réservé aux cadres de la banque ;paceeséservé au service informatique ; un
espace nommeé « espwiki » comprenant des explications, les principes de lole I'outil, une
rubrigue « aide », un tutoriel, un lexique).

Le terme awviki » signifie « vite » en hawaien. Inventé par Warch@ngham en 1995, le
wiki désigne un site web dont le contenu peut étre fireadipidement et facilement par tous ses
visiteurs. Le postulat est le suivant : chacun @desune parcelle de connaissance. Si on donne
les moyens aux individus de partager cette paregke la collectivité, on obtiendra au final une
somme de connaissances (Delacfjx2005 : 16). Transposés au monde de I'entrephése,
wikis véhiculent une vision idéale et moderne du tracailaboratif, fondée sur le respect
d’autrui et une confianca priori vis-a-vis des connaissances de l'autre. La phibsowiki,
fondée sur la mise en lien des collaborateurs denseprise, se veut donc propice d’'une part,
au développement du capital cognitif de la firme f@vorisant les échanges) et, d’autre part, a
I'accroissement de son capital relationnel (en @iamt la construction d’un répertoire partage).
Il est question de « communauté » pour désignegmages qui se forment autour de ce type
d’outils collaboratifs.

Le wiki a été mis en place chd&ank par une société de services informatiques en
septembre 2006 aprés avoir fait I'objet d’'une séade présentation. Ce dernier suscite une
grande méfiance chez les cadres qui s’interroganies motivations présidant la mise en place

d’un tel outil.

2.2.3.2. La collecte des données

Deux réeunions de travail entre le responsablerimétique et le CITI ont permis de
prendre connaissance de la situation telle queupepar l'acteur présent. Ces réunions ont

permis également d’identifier les acteurs pouvdrg é&ncontrés en entretien. Cing entrevues

*7 Delacroix J., 2005, Les wikis : les espaces de l'intelligence collective, M21 Editions, 200 p.
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semi-dirigées ont été menées sur le lieu de tralesl personnes rencontrées et d’'une durée
comprise entre une heure et une heure trente. @esvees ont été enregistrées a partir d'un
ordinateur portable, puis retranscrites. Différerdeurces documentaires ont été collectées par
ailleursvia le site internet de la société : les rapports altnde I'entreprise, I'historique des
deux sociétés avant la fusion ainsi que des astidie journaux. L'entreprise avait par ailleurs
transmis le cahier des charges utilisé pour la epti@n de l'outil et le rapport y afférant fourni

par la société externe en charge de la conception.

Tableau 10 : Entrevues menées chez Bank.

Personnes rencontrées Date de la rencontre

Co-responsable service Ressources humainesOctobre 2006

Collaborateur service Informatique Octobre 2006
Responsable service Organisation Octobre 2006
Chargé de communication Octobre 2006
Knowledge Manager Octobre 2006

2.2.4. La recherche-action SERV+

La recherche-action impliquant I'entreprise SER¥s’est déroulée mi-2005.

2.2.4.1. Présentation de la structure

La société SERV+ est une entreprise semi-publigyglantée en Belgique et dont la
mission principale consiste a stimuler le dynamisémonomique d’'un territoire. Plus
précisément, la société vise a favoriser la craaiemplois en développant des infrastructures
d’accueil comme des parcs d'activités ou des pémsi d’entreprises, en accompagnant les
entreprises pour le développement de projets, gansant des formations et en fournissant des
renseignements sur des thématiques spécifiques eomiaxportation, I'innovation

technologique, les aides européennes.

38 « SERV+ » constitue un nom d’emprunt.
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La société SERV+, constitue un acteur économiqgeal lmcontournable du territoire
dans lequel s’inscrit cette étude de cas; incontdie par ses missions, l'importance des
financements publics qui lui sont accordés et pardirecteur général, arrivé en 1996, présenté
comme une figure charismatique de la région. M&R%G+ ne se situe pas en situation de
monopole. De nombreux acteurs publics et privésnbdes rdles similaires ou presque, ce qui
tend a opacifier la structure économique locales Palitique de rationalisation est lancée dans
la seconde moitié des années quatre vingt dix. Csejtraduit concretement par un suivi plus
rigoureux de l'utilisation des fonds publics. De%9@, et jusqu’en 2005, au moment de notre
intervention, SERV+ cherche a se démarquer et iaipert les rénovations en profondeur qui
sont finalement annoncées courant 2005 par undgaelance économique a l'initiative des élus

locaux.

En 1996, un nouveau directeur général est nommé pwar mission de moderniser
SERV+ afin de l'adapter aux contraintes de I'enmitement, c’est-a-dire principalement
I'’émergence d’'une concurrence et une évolutionddesandes des entreprises qui sollicitent en
interne des expertises plus pointues. Un vastergnoge de réorganisation devient effectif en
2000 : la ligne hiérarchique est réduite, une $tinec divisionnelle est mise en place et le
département Novotics est créé par la fusion de @atikes. Cette réorganisation entraine d’'une
part, quelques départs de collaborateurs, et d@andrt, un rajeunissement des cadres, recrutés
des lors sous contrat de droit privé. Pour asseairinterne comme a l'extérieur cette
modernisation, un nouveau batiment est constriet asomme objectif de donner une image
contemporaine et transparente de SERV+, d’assumepuoximité entre les différents services
par la création d’espaces de passage, de rencentte discussion. La création d'un « esprit
d’entreprise », véhiculé au travers du triptyquaréativité, expertise et proximité avec les
entreprises-cibles, et l'impulsion d'une dynamiqgbale entre les départements sont
clairement énoncées par le directeur général. @elpuhaite ainsi favoriser la communication
entre les collaborateurs et le partage de conmaissa Dans les pratiques quotidiennes, la
coordination s’effectue principalement de manierdormelle, par téléphone, courrier
électronique ou visite, méme si des réunions dartéments sont réalisées régulierement. C’est
dans un esprit de transparence, de rechercheadielti, de rationalisation, de formalisation et
de professionnalisation (un plan de développememietsonnel est en construction avec l'aide
d’un consultant externe), que nait I'idée de mis@lace d’un dispositif technique. Ce projet est
pensé conjointement avec la mise en ceuvre de laeheuorganisation, dans la méme

temporalité. D’ailleurs, c’est le responsable infatique, qui endosse pendant quelgues mois la
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fonction de « responsable organisation et inforgu&ti», qui est chargé de la réalisation de ce

projet.

L’outil est envisagé comme devant répondre a uir@myement percu comme hostile et
concurrentiel. Dans un tel contexte, le partagecdavoir client » est apparu comme un axe
stratégiqgue majeur. Les autres enjeux pour SERWawers cet outil concernent la régulation
des activités des salariés, tout en mettant I'aceainle développement du travail collaboratif et
de la communication dans I'entreprise et d’autrd, pa&largissement du périmetre du contrble
central (Segrestin, 2004 : 6). Ce sont donc lestionnalités d’'un outil de partage du savoir
client qui sont décrites dans le cahier des char@edui-ci a été rédigé par le directeur
informatique, notamment sur base d'une analyse ls®ins réalisée par un étudiant en
informatique au cours de son travail de fin d’égid@ix mois plus tard, une premiere version de
I'outil est mise a disposition des collaborateagtes une formation d’une heure menée par la
société prestataire de services ayant développglication. Deux ans plus tard, de nouvelles
séances de formations sont réalisées. Elles samtesud’'un e-mail du responsable du
département Novotics demandant fermement a touscddaborateurs d'utiliser I'outil de
maniére active. Trois ans plus tard, ce dernierpest utilisé selon le constat du directeur

informatique.

2.2.4.2. La collecte des données

Sept entretiens semi-directifs, d’'une durée d’'uearé quinze en moyenne ont été réalisés
auprés des membres du département Novotics enastanit les fonctions et les niveaux
hiérarchiques occupés : le responsable du déparntéveeotics, cing chargés de mission, dont la
personne en charge de la communication, et le nsgpte informatique de SERV+. Les
personnes ont été rencontrées individuellementiesurlieu de travail. Les entretiens ont été
enregistrés puis retranscrits en intégralité. Rdeshent, des sources documentaires ont été
mobilisées. Il s’agit de sources internes transsngse I'entreprise (I'organigramme, I'évolution
des effectifs entre 2000 et 2005, le cahier desgelsade I'outil) et de sources externes recueillies
par nos soins : une intervention du directeur gédrde SERV+ en 2002 dans un séminaire de
I'Ecole de Paris du management, la livraison de 2086 du journal d’entreprise, un article paru

dans le quotidiehe Mondeen 2005.

152



Tableau 11 : Entrevues menées chez SERV+.

Personnes rencontrées Date de la rencontre
Responsable du service Informatique Aodt 2005
Directeur du département Novotics Aodt 2005
VVB, Chargé de mission, département Novotjcs Az
DLO, Chargé de mission, département Novotics AOD52
JCS, Chargé de mission, département Novotics ADB 2
CBO, Chargée de mission, département Novatics Aolt 2005
FDO, Chargé de mission, département Novotics A0062

3. Méthode d’analyse

Nous structurons nos propos autour de deux poiatslémarche d’analyse et les catégories

d’analyse.
3.1. La démarche d’analyse

Analyser, c’est fragmenter, classifier, intégregup construire du sens. Notre méthode
d’analyse puise dans les travaux d’Huberman etdMil®91) en dégageant des convergences et
divergences entre nos sources et en les confroavactdes cadres théoriques dont la pertinence
a émergé au cours des analyses. Elle se rapprocbeudant de la théorie enracing@eounded
theory) dans le sens ou nous avons procédé de facgotivieeed essentiellement inductive. Nous
avons mis en fait « la déduction au service delliotion » (Guillemett&€®, 2006 : 44) avec des
allers-retours constants entre données empiriqubgearie. En cela nous nous distinguons d’'une
application stricte des principes de la théorieaeimée. En effet, le principe central de la théorie
enracinée consiste, dans l'analyse des donnéa®gt@ur constant aux données déja collectées
afin de faire émerger des concepts ou des élérderttsorisation jusqu’a saturation. Il ne s’agit
donc pas de forcer une théorie sur des donnéegiqugs. La théorie est dite enracinée car

indissociable de son contexte ; elle est ancrés mndonnées empiriques. Glaser (1998 : 120,

¥ Guillemette F., 2006, « L'approche de la Grounded Theory : pour innover ? », Recherches Qualitatives, vol. 26, p.32-50.
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cité par Guillemetteibid. p. 34) souligne I'importance de faire abstractierplus possible des
précompréhensions fournies par les théories exestartn ce sens, nous avons adopté une
position d’ouverture par rapport aux sources dendea notamment au moment de leur codage.
Cette position d’ouverture a été favorisée paniemmnement pluridisciplinaire dans lequel nous
avons évolué. Toutefois, afin de ne pas « réinvelataoue » en obtenant des résultats déja
obtenus dans d’autres recherches, nous sommesuseuegulierement vers la littérature. Nous
avons instauré un dialogue entre les données idantet la littérature. Notre approche differe de
la théorie enracinée justement parce que nousigbons a la création d’un cadre théorique. En
fait, notre démarche constante induction-déducébtea confrontation de nos différents cas a
contribué a faire émerger notre cadre théorique.

Concernant les situations dans lesquelles noussavoeilli nos données au cours de
I'observation participante, nous avons procedé &chantillonnage théorique partiel, dans le
sens ou nous avons effectivement provoqué certaihestions d’observation (afin de vérifier
des hypothéses émergentes) et choisi les actesimwoours d’entretiens, mais par le fait méme
de notre réle d’intervenante sur projet, nous avétgs associés a des situations, donc non
choisies directement par nous, mais qui se sodl@és dans certains cas trés riches pour notre
recherche. Il s’agit ici d'une forme d’opportunismeéthodique tel que défendu par Jacques
Girin (1989,0p. cit).

La validation de nos analyses réalisées en couid gtopos des données provenant de
I'observation participante, est venue d’une part rigre terrain principal mais aussi des
recherches-actions que nous avons menées. Enreffegnalyses liées a notre terrain le CITI,
ont soulevé des hypothéses que nous avons chexetiéleér au cours de conversations, et en les
confrontant a d’autres terrains. Les hypothésedirooées sur ces nouveaux terrains ont fait
I'objet de différentes validations : auprés deseaxs eux-mémes lors des restitutions des
résultats, ainsi qu'aupres de nos collegues deerebh, issus de disciplines différentes donc
convoquant d’'autres regards. Le croisement deérdifts cas a permis d’infirmer ou d’affirmer

les hypotheses que nous avons retenues.

Présentons notre démarche d’analyse. Celle-ci cemdpirois processtff, tels quenvisagés
par Huberman et Miles: la condensation des donnéegganisation des données et
I'interprétation des données. La condensation demnées fait référence aux activités « de

sélection, de centration, de simplification, d’ahstion et de transformation des données brutes

% Nous parlons bien ici de processus et non pas d'activité afin de marquer leur caractére continu dans le temps et les itérations.
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figurant dans les transcriptions des notes deiterfa..] La condensation est une forme
d’analyse qui consiste a élaguer, trier, distinguejeter et organiser les données de telle sorte
gu’'on puisse en tirer des conclusions finales ®tviifier» (p. 29). Nous avons procédeé de la
facon suivante : plusieurs lectures des notes mlaiteafin d’identifier les unités de sens, puis
codage des données. Les citations les plus intérEss pour notre analyse ont été mise en
évidence par un surlignage de couleur.

Le deuxieme processus, I'organisation des donfiééséeférence a « un assemblage organisé
d’'informations qui permet de tirer des conclusi@bsle passer a I'action ibid. p. 30). Pour
cela nous avons procédé a des catégorisations etieirs a la littérature.

L’élaboration et la vérification constituent le iBi@me processus de la démarche. Selon les
auteurs, il s’agit de noter les régularités, lestgpas, les explications, les configurations

possibles. Ces différents éléments représentefaitdemergence d’hypothéses.

Notre démarche peut étre résumée comme suit :

Pour chague cas :

1. Codification des données ;
Catégorisation et exploration de la littératymas retour aux données ;
Mise en relation des catégories ayant émergeti ges différentes sources collectées ;

Identification des points divergents et convatgentre les sources ;

o bk~ 0N

Formulation d’hypothéses interprétatives, exaiion de la littérature et recherche de

validation ;

1ére

o

modélisation et émergence d’'un cadre théorique ;
Application du cadre théorique étrlodélisation ;

8. Formulation de nouvelles hypotheses interprgatet recherche de validation.

Croisement des cas :

1. Identification des points divergents et convatgentre les cas ;
Exploration de la littérature et retour au pdint

Emergence du double cadre théorique et desar&#égl’analyse ;

r wn

Formulation de notre question de recherche.
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3.2. Les catégories d'analyse

Si nos analyses réalisées chemin faisant au amiis recherche ont permis de faire
émerger notre cadre théorique, elles ont permiseégat de mettre en lumiere différentes
catégories d’'analyse que nous présentons maintemargprenant la terminologie liée a notre

cadre théorique. Il s’agit des éléments suivants :

- les efforts consentis par les donneurs d’ordired@d batir un cadre « guidant » la création
de sens ;

- les opérations de traduction ;

- les interactions entre les actants humains ehoomains ;

- les contextes construits par les acteurs potifigrdeurs actions ;

- les jugements des acteurs ;

- aux questions identitaires telles qu’elles sm#ges par les acteurs.

3.2.1. Les efforts consentis par les donneurs d’'orel afin de batir un

cadre « guidant » la création de sens

L’introduction d'un groupware s’accompagne d’efforts, d’ampleur plus ou moins
importante, réalisés par ou a linitiative des deums d'ordre. Il peut s’agir de discours, de
définition d’'un dispositif de formation, de diffusi de manuels pour les utilisateurs... Nous
mobilisons la notion d’effort, elle-méme mise eraatvpar les dirigeants rencontrés, car elle
marque cette idée de vaincre une résistance, deoster une difficulté. Ces différents moyens
mis en oceuvre assurent une visibilité et concrétisem yeux des salariés I'engagement des
directions vis-a-vis dugroupware choisi. lls fournissent des points de repére, delces,
orientant les processus de création de sens adgdioutil.

3.2.2. Les opérations de traduction
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Il s’agit ici d’appréhender le jeu social qui stagre autour dgroupwareenvisagé en tant
gu’innovation managériale, c’est-a-dire en chertl@aromprendre la philosophie gestionnaire et
le modele d’organisation qui le sous-tendent. Rels, il importe de s’intéresser aux différentes
tentatives d’introduction d’outils de tymgoupwareau sein d’'une organisation, aux remises en
guestion des modeles gue ces tentatives ont er@ggbadncrétement, I'attention est portée sur les
différentes opérations de traduction telles quéigh@®ment, I'enrdlement et la solidification

engagees afin de stabiliser les rapports de forces.

« C'est toujours ‘la guerre de chacun contre chaddais qui va donc gagner a la fin ? Celui qui peu
stabiliser un certain état des rapports de forcesassociation le plus grand nombre d’éléments
irréversiblement liés. Qu'est-ce qu'associer ? Naymetons toujours le chapitre du Léviathan. Dettgas

ne peuvent étre rendus indissociables que s’ilfone qu’un ; il faut donc pour cela que leurs vdkm
deviennent équivalentes. Celui qui tient les édeivees, tient le secret du pouvoir. Par le jeu des
équivalences, des éléments jusque la épars peétrenagrégés en un tout et servir ainsi a la sakin
d'autres rapports de force. » (Callon, Laf8tr2006).

3.2.3. Les interactions entre les actants humain$ mon humains

« L'interaction est le moment ou les individus senstruisent une représentation des
autres, de leur environnement et d’eux-mémes »igdiet et Vandangeon-Deruni&z 2006 :
172). Il s’agit d’étudier comment les acteurs géhit effectivement legroupwares quelles sont
les formes d'usage développées, a travers quelesnd@pprentissage, quels ajustements de
I'outil. Cela implique de considérer les interaocentre le salarié et I'outil, mais aussi entee le

salariés a propos de l'outil.

3.2.4. Les contextes construits par les acteurs

Les contextes construits discursivement par lesuastrenseignent sur les liens qu'ils
effectuent afin de donner un sens a la situati@usNoortons notre attention notamment sur les

variables mises en avant par les acteurs. Les fations du contexte permettent aussi

%L Callon M., Latour B., 20086, « Le grand Léviathan s'apprivoise-t-il ? », op. cit., p. 11.

492 autissier D., Vandangeon-Derumez |., 2006, « Construire du sens pour réussir les projets de changement », in Autissier D.,

Bensebaa F. (dir.), 2006, op. cit., p. 169-196.
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d’appréhender les justifications avancées pardesues quant a leurs actions et leur engagement

en rapport avec lgroupware

3.2.5. Les jugements

Les jugements effectués par les acteurs représedésntypes de résumeés construits a
partir d’'indices prélevés dans le passé et quisleqagrmettent de réduire 'ambiguité des
situations. lls ont un caractere projectif puisigu¥iennent légitimer des actions a produire.
« Ces jugements évaluatifs incorporent des obgectiftéréts, plans ou intentions. Ils sont
construits non pas tant a partir des qualitésnségues de I'objet jugé gu’en fonction de l'utilité
gue représente cet objet pour celui qui juge. Gdilige dépend de la relation qui s’est nouée et
continue de se nouer entre le juge et I'objet jelggurtout de ce que le juge a l'intention de faire
dans le cadre de cette relation » (Lar6€h&006 : 103).

3.2.6. Les questions identitaires telles qu’ellesist posées par les acteurs

Des gquestions identitaires apparaissent en lieg venise en place d’'un outil de type
groupware et font l'objet de conversations récurrentes enfs acteurs. Il s’agit des
interrogations portées par les acteurs quant adexenir dans I'entreprise (leur role, leur statut)
I'évolution de la conception du métier qu’ils exemt, les transformations du lien social dans

leur équipe de travail et de fagon générale, lepport au travail.

%3 Op. cit.
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3° PARTIE :
UNE DYNAMIQUE
D'ENGAGEMENT DANS
UN PROJET
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Les objets techniques sont équivoques, nous dit\Kaick’®*. Leur introduction au sein
d’'un collectif engendre et, est le résultat, decpssus de création de sens et de rapports de
forces, lesquels participent d’'une transformatien’drganisation. Autrement dit, les processus
d’appropriation degroupwaress’inscrivent dans une vision performative de lamggation. Les
acteurs humains et non humains donnent forme ag@itément & I'organisation et tgoupware
se présente comme un lieu, une occasion par lagsetcélére cette transformation, non pas
uniquement par les usages qui peuvent en découlisrdavantage par les questionnements, les
ajustements gu'il suscite. « Dans cette concepliomanisation émerge d’engagements, elle est
le fruit d’improvisations individuelles rationalisg a posteriori qui produisent récursivement le
cadre qu'elles contribuent & faire évoluer » (Caldy, 2004 : 38). Telle est I'orientation qui
apparait en premier lieu dans I'analyse de nos tébudes de cas. Aussi, dans cette partie,
répondrons-nous aux questions suivantes : commeerosstruit le projet d'usage relatif au
groupware? De quoi nait I'équivocité degoupwares? Comment se traduit-elle ? Comment les

acteurs cherchent-ils a la réduire ?

Nos propos s’organisent en trois temps. Premiéremens considérons que les acteurs
sont engagés dans un projet d’'organisation, élabardil de traductions et incarné par le
groupware Les acteurs sont engagées dans ce projet, s'gtisgent de facon variable mais ne
peuvent s’en abstraire sans quitter I'entrepriseguestion consiste donc a savoir quel réle cet
engagement de fait et encouragé par des pratigusgériales, joue sur les processus
d’appropriation dugroupware? Deuxiemement, nous envisageons le projet d’'udadé&cteur
comme déterminant dans l'appropriation d’'groupware Nous nous intéressons alors aux
conditions et aux processus de sa formation. Nowumtrerons dans cette optique que
I’équivocité deggroupwareset leur interprétation toujours contextuelle, petvautant conduire
a I'appropriation gu’a un rejet de I'outil car, core le rappelle Jacques Perriault (1989 : 230) :
« L’acceptation, c’est-a-dire le calage final deniehe d’'usage, intervient au terme d’'une sorte
de procés gu’instruisent les utilisateurs. La logigde l'usage, en soi, est l'artisan de la
résistance ». Nous mobiliserons par ailleurs l@gonad’alignement stratégique pour montrer que
la perception d’incohérences entre la stratégid’'aldreprise, la stratégie informatique, les

processus d’organisation et de management etdstrincture informatique, constitue un frein a

4% weick K. E., 2001, « Technology as equivoque: Sensemaking in new technologies », in Weick K. E., 2001, op. cit.

“%% Carayol V., 2004, Communication organisationnelle : une perspective allagmatique, Paris : L’Harmattan, 235 p.
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I'appropriation degroupwares Troisiemement, nous aborderons la question degesseffectifs

de l'outil sous I'angle de I'engagement dans dexcg@ssus d’apprentissage. De la sorte, nous
mettrons en évidence que dgoupware considéré comme actant, peut venir surprendre les
acteurs qui l'utilisent, entrainant alors ce que \twujany®® nomme des «innovations a

'usage ».

Nos propos s’appuient sur nos trois études de lass.résultats que nous présentons
proviennent de leur mise en confrontation. Pouradtage de clarté et de pertinence, nous les

mobilisons alternativement.

“% de Vaujany F.-X., 2003, op. cit.
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Chapitre 1 :
Le groupware comme projet
d’organisation

La notion de projet est apparue de facon centi@hs dos analyses et nous semble constituer
une logigue sous-jacente dans les processus dieooréia sens autour d’ugroupware Nous
envisageons ainsi [groupwarecomme un projet d’organisation, c’est-a-dire urgqrtion dans
le temps et dans I'espace d’un fonctionnement it@gburs en train de se construire puisque le
groupware est équivoque. Dans cette perspective, nous pames premiers moments, des
premieres décisions, des premiéres associationdoqtinaitre legroupware comme projet
d’organisation, lequel est soutenu par différenfsnes d’engagement: engagements de
moyens, engagements d’acteurs, engagement d’uastti§pechnique. Aprés avoir défini ce que
nous entendons par projet d’organisation, nous Iisohs la grammaire de la traduction pour
suivre le parcours dgroupwarede I'idée jusqu’a sa concrétisation dans un disipéschnique.
Aussi distinguons-nous trois temps principaux ligilement des intéréts, I'enrblement des
acteurs et la solidification du réseau socio-teqinai Pour davantage de clarté nous centrons nos

propos sur le cas de I'entreprise SERV+, que ngpboions et nous discutons ensuite.

1. Introduction: Qu’est-ce qu'un projet
d’organisation ?

Comme le soulignent Serge Levan et Anne Liebrifénte groupwarese présente a la fois
comme un outil et un modele d’organisation, c’eglira un modele s’intéressant a la réalisation
de l'activité, au travail ensemble et au vivre enBke. Le groupwareest donc porteur d’un

modele d’organisation idéal et d’'une grammaire ’detibn qui lui est associée. En effet, pour

“7 | evan S. K., Liebmann A., 1994, op.cit.
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Albert David (2006 : 260), « le sens est généalagyigent inclus dans les outils et modéles de
gestion, et, [...] de ce fait, l'outil est porteur dmpacités a enacter une partie des
environnements dans lesquels il est utilisé ». Damséme veine, Jacques Perriault (1989 : 61)
souligne que «les appareils veéhiculent, pour lgait, le dispositif d’'emploi dans lequel ils
s'insérent, méme s'il n’est pas visible ». ClaudeBoeuf (2002 : 7 ) inscrit groupwaredans la
lignée d’'une nouvelle méthode d’organisation :réegineering qui « parie sur lintelligence
collective et repose sur le management des coramaiss ». L’intelligence collective renvoie a la
« capacité d’'un groupe a atteindre dans I'actioa parformance d’'un niveau supérieur. Elle
sous-tend I'existence et la mise a profit de pregegognitifs d’apprentissage, de représentation,
de décision, mais aussi de processus sociaux cdenpagtage, I'échange, la négociation, I'auto-
organisation, ou encore de processus relationoeldd socialisation), comme la reconnaissance,
la compétition, I'implication » (Pénal{® 2006 : 371). Cette notion s'apparente & celle de
capital social telle que définie par Janine NahapieSumantra GhosHa (1998). Ces auteurs
distinguent trois composantes du capital sociale dimension structurelle qui envisage les liens
entre les membres d’'un groupe sous l'angle de ilei@énsité et de leur configuration, une
dimension cognitive qui repose sur I'existence damgage et d’'un code commun, des histoires
partagées, mais aussi une dimension relationnellecancerne les modes d’ajustements des
acteurs : confiance, normes, obligations, idertifan. Qu’'il soit associé a lintelligence
collective ou encore au capital socialg®upwarese révele dans un monde connexionniste et
une cité par projets tels que définis par Luc Bulka et Eve Chiapello dans leur ouvrage

nouvel esprit du capitalisfé.

Le groupware s’inscrit dans un réseau socio-technique assocdifiérents acteurs
(dirigeants, actionnaires, salariés...), mais aussisiades ensembles architecturaux, des
dispositifs de gestion des compétences, etc. Brgtenmodele, il constitue une mise en scene de
ces différents éléments liés qui composent le tédea tant qu’actant, il participe a la fois a la
solidification du réseau et a sa transformatiom.dette double nature et la variété des éléments
qui lui sont associés, lgroupware s’affiche comme équivoque. Il offre un éventail
d’interprétations que les acteurs vont chercherdaire pour lui donner un sens en contexte et

dans le but d’agir de facon appropriée, c'est-a-giermettant d’atteindre un objectif. Nos

4% pénalva J.-M.(dir.), 2006, Intelligence collective : Rencontres 2006, Paris : Presses de I'école des Mines, 371 p.

% Nahapiet J., Ghoshal S., 1998, “Social capital, intellectual capital and the organizational advantage”, Academy of Management
Review, Vol. 23, 2, p. 242-266.

40 Boltanski L., Chiapello E., 1999, Le nouvel esprit du capitalisme, Paris : Editions Gallimard, 843 p.
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analyses mettent en évidence que la notion detpesje dans ce contexte, mobilisée par les
acteurs a trois titres : pour évoquer les procesugonception de I'objet technique, pour
désigner les différents efforts entrepris afin éduire I'équivocité dugroupware (projet de
gestion du changement, projet d'usage) et commieéal a atteindre, lequel doit étre envisagé
telle une succession d’énoncés stabilisés de fagavisoire par des opérations de traduction.
C’est donc le caractére évolutif qui est mis emayar la notion de projet, ainsi que la question
de I'engagement vers un construit collectif enntidé se faire. Les acteurs, par le contrat qui les
lie a I'entreprise, sont engagés de fait dans ¢gepid’organisation et ne peuvent s’en abstraire.
lIs alimentent alors les controverses qui rythmarrogression du réseau socio-technique. Cet
engagement associé a la notion de projet est mgtmdoonctué de choix au sein desquels les
émotions ne sont pas étrangeres. Ainsi, la noterpmbjet est-elle définie par I'Association
francaise de normalisation (AFNOR) comme « une déngaspécifique qui permet de structurer
méthodiquement et progressivement une réalité &rven. Cette définition met en avant la
volonté d’anticipation et l'intentionnalité des acts dans la construction de la réalité. « Le
projet releve souvent de l'ordre du fantasmaticie,cet espace de liberté qui est donné a
I’'homme et qui lui permet de gommer le poids degiogences. Le projet est étymologiquement
ce qui est lancé en avant. C'est se faire une ipées précise de I'avenir (en anticipant le
déroulement de I'action future) » (Jonn&Ert2000 : 20). En fait, le terme « projet » apparait
dans le vieux francais du X\siécle pourjet et projeci et désigne des éléments architecturaux
jetés en avant, tel un balcon (Cihtéfp2009 : 22). La notion de projet architectural se
développe sous l'influence marquante de deux acteis : Brunelleschi et Alberti, lesquels
ouvrent la porte, a I'époque de la Renaissanceajrie«itilisation de plus en plus généralisée de
dessins, maquettes, et calculs destinés a la comeefiouvrages toujours plus complexes »
(ibid. : 23). Aussi, le projet renvoie-t-il au mouvemel® projection dans le temps et dans
I'espace. Le projet d’'organisation dont nous pagjagst un tout fantasmatique soutenu par un

réseau socio-technique et incarné pagruoupware

“ Giard V., 1991, Gestion de projets, Paris : Economica, p. 11.

“2 Jonnaert P., 2000, De l'intention au projet, Bruxelles : De Boeck Université, 3° édition, 148 p.

“3 Cihuelo J., 2009, La dynamique de la confiance au cceur du projet, Paris : Editions L'Harmattan, 224 p.
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2. Le cas de I'entreprise SERV+

L’entreprise SERV+ est éclairante pour mettre eidehce notre proposition d’envisager le
groupwarecomme un projet d’organisation incarnant une vigio « travail ensemble » censée
assurer la survie de I'entreprise sur le long tefNmus présentons ici la genése du réseau socio-
technique qui sous-tend roupware Nous explicitons tout d’abord le contexte deuds,
avant de mettre en avant les particularités devifennement de SERV+, ainsi que la recherche
d’'un énoncé fédérateur alignant les intéréts de=uex L'enrblement des acteurs dans le réseau
socio-technique en formation et sa solidificationtsexposés par la suite.

2.1. Le contexte de I'étude

La société SERV+ est une entreprise semi-publigée, en Belgique en 1962, dont la
mission principale consiste a stimuler le dynamigo@enomique d’un territoire en favorisant la
création d’emplois, en créant des infrastructuresadieil comme des parcs d’activités ou des
pépiniéres d’entreprises, en accompagnant les pistes pour le développement de projets a
valeur ajoutée, en organisant des formations efoemissant des renseignements sur des
thématiques spécifiques comme I'exportation, I'vaion technologique, les aides européennes.
C’est une entreprise en pleine évolution au moméanious réalisons notre recherche-action en
2005. En effet, fin 2004, deux instances régionaies se répartissaient la gestion du
développement économique du territoire ont fusipnagticipant ainsi un plan d’action
gouvernemental qui sera dévoilé neuf mois plus ¢éarcdeptembre 2005. Cette fusion entraine,
d’'une part, une évolution en matiere d’administnatde SERV+, des lors présidée par un
triumvirat et, d’autre part, le passage d’'une oiggtion territoriale (division Nord-Sud) a une
organisation sectorielle. Les enjeux sont impogamuisqu’il s’agit de maintenir le
positionnement de I'entreprise dans un contextle @ouvernement du pays envisage la création
d’'une agence régionale de la politique économicaressde but de coordonner les actions entre
les différentes structures en place, notamment SERWnt I'autonomie, voire I'existence sur le
long terme, est désormais menacée. SERV+, en 20@sche alors a se montrer sous son
meilleur jour afin de préserver ses intéréts etélre sa politique de transformation déja
engagée depuis le milieu des années 90 sous I'sigpulde son directeur général. Pour se
distinguer des concurrents, la direction de I'gmise souhaite ainsi renforcer sa bonne
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réputation aupres des clients, gage de pérenitémétiorant la qualité de ses services. Ce projet
passe, d'aprés la direction, par une politique at®malisation sur le plan informatique, mais
aussi en termes de gestion des ressources humaeesla mise en place d'un plan de
développement personnel, sur le plan du « travasemble » puisqu’il s’agit d’améliorer la
collaboration entre les chargés de mission quicafent les prestations auprés des clients, et
enfin, par une standardisation tant des maniérdaigeque des prestations. Avec ces objectifs,
le directeur général de SERV+ décide alors, mi-2@@5mettre en place wroupwarepour
I'ensemble de la structure. Or il ne s’agit pasné’premiere tentative. Un premier essai a été
réalisé dés I'année 2000, mais gm@upwaren’est utilisé quea minimg c’est—a-dire que les
utilisateurs I'activent de fagon minimale, le stnieécessaire pour ne pas entrer en confrontation
avec leur direction. Legroupware ne constitue pas l'unique projet incarnant un nede
organisationnel fondé sur la mise en lien et ledgugr de connaissances. En effet, un projet

architectural, lancé en 2000, partage cette vatatic’'achéve justement en 2005.

Extrait du journal d’entreprise, Confluent, mai 2005

« Il 'y a cing ans, [SERV+] lancait un concours dhitecture international par appel d’offre europgenr Iz
rénovation du Palais des Expositions et la constmicd’'un nouveau batiment pour ses services. [.a | L
demande était trés claire : il s’agissait de dommg image contemporaine et transparente de [SERV+§ch
a la mise en place de la nouvelle structure fonatitle. [...] La salle du comité de direction, au soet de i
tour de brique, donne une large vue sur la villguiée de technologies de pointe, elle constituespac
confortable pour les réunions des responsableSHRY+]. Le résultat est & la hauteur des intentiars entr:
maintenant [chez SERV+] par cet espace de verseagpondent plusieurs mezzanines émanant des éle |e
deux batiments, créant autant d’espaces de pasdagesncontres et de discussion. [...] Il ressortcete
réalisation une réelle impression de cohérengaalje d’'un nouveau [SERV+], transparent et moderne.

C’est dans ce contexte que I'un des directeurségartement de I'entreprise SERV+ se
montre intéressé par notre recherche-action, qgspére-t-il, devrait permettre de mieux
comprendre pourquoi les acteurs ne se sont pas@p® cet outigroupwaremis en place en
2000 et comment tirer parti de cette expérienae @di « ne pas reproduire les mémes erreurs »
en 2005, précise le responsable informatique. te=ues que nous rencontrons lors d’entrevues
individuelles, nous restituent la genése de cettenjgre expérience de mise en ceuvre d’'un
groupware Ces entrevues leur fournissent alors I'occasiersel justifier pour légitimer leurs
actions passees, leur engagement ou non-engageanéhigure ou un nouveagroupware
devrait faire prochainement son entrée. Leurs discoous permettent de mettre en évidence

comment legroupwareest venu en 2000 ancrer un réseau socio-techeigoemment il s’est
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affrmé comme projet d'organisation. Nous présestoni-dessous quelques repéres
chronologiques permettant d’appréhender plus facld le fil des événements.

Tableau 12 : Le développement du réseau socio-techn  ique chez SERV+ : repéeres
chronologiques.

1996 : arrivée du directeur général.
1998 : arrivée du responsable informatique et méatu service informatique et organisation.

Fin 1998-début 1999 : informatisation de SERV+ &tama disposition de PC personnels. 8 heures deafan
individuelle sont dispensées.

janvier 1999 : réalisation d'un groupe de travailng par un consultant externe officiant a I'unai&r. Le groupe
de travail est constitué par des représentantsseledces CEl et RI, du service informatique et emsultant
extérieur. L'idée dgroupwareémerge.

Avril 1999 : un étudiant en informatique réaliseplzase d’analyse des besoins relativgrmupware.

Octobre 1999 : le cahier des charges est rédigé appel d'offre est lancé.

1999 : introduction de la messagerie électronique.

2000 : départ du responsable du service RI et itotish du département « Novotics » par regroupentks
services CEl et RI .

Avril 2000 : une premiére version du logiciel eshdue disponible. Des séances de formation sontéesspar lg
responsable informatique.

Juin 2000 : adoption d'une organisation "en rateaar le département Novotics. Lancement d’'un apfafre par
SERV+ pour construire un nouveau batiment et réditexblie batiment actuel.

Aot 2002 : nouvelles séances de formation/infoimnadssurée par la société prestataire de servifmsnatiques.
Le responsable Novotics envoi un e-mail a ses leotlteurs demandant fermement a tous d'utilisgrdepware
de maniere active.

2003 : le responsable informatique tente de metirplace un comité stratégique informatique. Apir@is réunions
de ce comité, c’est un comité de direction intaquieprend le relais.

Fin 2005 : projet de mise en place d’'un systemeadi&tion du personnel ; projet de mise en place dutil de
gestion de projet ; projet de mise en ceuvre d’wveaugroupware

2.2. L’analyse de I'environnement de SERV+
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La société SERV+ constitue I'un des acteurs écoques local le plus important du
territoire sur lequel elle est implantée. Incontmiole, I'entreprise I'est par I'étendue des
services qu’elle propose, I'importance des finaneeis publics qui lui sont accordés et par son
directeur général, présenté comme une figure chatique de la région et inséré dans des
réseaux politique et économique. Mais SERV+ neitse pas en situation de monopole. De
nombreux acteurs publics et privés jouent des ilaflaires ou presque, ce qui tend a opacifier
la structure économique locale. Une politique dimalisation est lancée dans la seconde moitié
des années quatre vingt dix sous I'impulsion dusednd’administration. Ce qui se traduit
concretement par un suivi plus rigoureux de I'séition des fonds publics et donc la nécessité
pour SERV+ de rendre des comptes sur ses actilitgs 1996, et jusqu’en 2005, au moment de
notre intervention, SERV+ cherche a se démarquersade concurrents et a anticiper les
évolutions de la politique économique locale contieeplique I'un des chargés de mission que

nous avons rencontré :

Extrait d’entretien : VVB, Chargé de mission, dépatement Novotics

« SERV+ est une structure ou le financement esliqpab bénéfice de clients finaux qui ne payent apeu
La chambre de commerce et d'autres structuresmt@inires se battent pour avoir une part du gates
financeurs. On est aujourd’hui dans une logiqueatienalisation de structures car les financeuisntaqu'’il y &
trop de structures. Au niveau régional, notre proeiest petite mais il y a un grand volontarismaregran
dynamisme de SERV+ pour se positionner. Dans lmmég@n est I'acteur principal en termes de tagtede
moyens. [...] On se positionne comme une structudéridrice des autres. C’est plus ou moins bienu; §
notamment par la chambre de commerce, mais c’e@stlmnnaissance des actions de chacun qui faltyge
concurrence. On essaie de travailler en synergiée &s universités, I'Union des classes moyennesvéd
montrer a la région qu’on est proactif ».

=

¢

2.3. A la recherche d’'un énoncé fédérateur des intts de

chacun

En 1996, un nouveau directeur général est nommeé pwer mission, accordée par le
conseil d'administration, de moderniser SERV+ afie l'adapter aux contraintes de
I'environnement, c’est-a-dire principalement I'émence d’une hostilité concurrentielle et une
hétérogénéisation des demandes des entreprisesolfjuitent en interne des expertises plus
pointues. Percu comme légitime par rapport a seear¢relationnel, le directeur I'est aussi par la

force de travail qu'il affiche :
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Extrait d’entretien : Responsable du service Infornatique, SERV+

« Le directeur général est en place depuis 8-9ERV+ était trés mal positionnée a ce moment.l.ll|a une
grosse force de travail, il tient I'ensemble athuit seul, il connait tous les dossiers de tousié&gmrtement |.
C’est s, il est assez dirigiste, mais I'organ@atient beaucoup sur sa personne ».

Le directeur général engage un vaste programméaiganisation qui devient effectif en
2000 : la ligne hiérarchique est réduite, une stmecdivisionnelle est mise en place et le
département Novotics est créé par la fusion de dmikés. Novotics regroupe alors deux
départements qui n’avaient pas I'habitude de thevansemble et compte vingt-cing personnes,
soit plus du quart du personnel de SERV+ composgudere-vingt-dix personnes au total. L'un

des chargé de mission présente cette situation :

Extrait d’entretien : JCS, Chargé de mission, dépaement Novotics

« La fusion s’est passée de maniére spéciale. tuatisin était trés tendue. [...] Il y avait un manqie
compréhension entre le directeur général et un dbefervice. Un des deux chefs de service a déeigzartir
[...] Le départ de I'un a fait qu'il y a eu réorgaation. Dans 90% des cas, ¢a s’est bien passé, poai
quelques personnes c’était difficile. [...] Avant [gmsns se regardaient en chiens de faience. Iliy@ava rivalité
entre les deux chefs de service, pas de relatamdp collaboration ».

Cette réorganisation entraine d’'une part, quelgléggmarts de collaborateurs, et d’autre
part, un rajeunissement des cadres, recrutés desdas contrat de droit privé. Le responsable
informatique, arrivé chez SERV+ en 1998, expligetecévolution :

Extrait d’entretien : Responsable du service Infornatique, SERV+

« Au fur et a mesure des années, je pense quétl@ecahange et devient plus favorable. Il fautasagu’il y a
deux statuts pour les employés : les statutairesmés a vie et qui ont été engagés avant 1980. B&p8o0, c
sont des contractuels. Il a fallu passer d’'une nit@j& l'autre. Quand je suis arrivé, je sentaisoea fort l¢
rythme imposé par les statutaires. Maintenantalplus de contractuels, progressivement le changeest d
plus en plus accepté. [...] Globalement jai I'immie® que les staturaires faisaient que l'orgaros i
fonctionnait de maniére plus statique ».

Ainsi, a la rivalité historique entre collaborattuémanant de deux départements

différents et en concurrence, s’ajoutent au seibloleotics des tensions liées tant a la présence
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de profils différents, experts et généralistes,agi’ statuts des uns et des autres. Tous ces
éléments entrainent un fonctionnement trés cloisopeu propice a la communication que le

responsable du département Novotics entend bieendept restaurer :

Extrait d’entretien : Responsable du département Naotics

« Dans le département il y a plusieurs fonctiomsappelle ¢ca des fonctions, plutot que serviceseatlules pou
bien montrer gu’il ne devait pas y avoir de murs.@réorganisé les choses a l'intérieur de la maispa cinc
ans. Avant c’était une hiérarchie trés strictes fpgramidale et on a supprimé tout ca. Autrememntddins |
département il y a un directeur, moi, et en desfiaug a pas de pyramide, c’est le rateau. Et éatabilise u
peu les gens. lls n'aiment pas trop. lls aiment Isie raccrocher a daguelle est la limite de mes pouvoirs ?
quelle est I'étendue de mes pouvéiGa les a destabilisés dans un premier tempsntHeor a bien expligt
que cette organisation était faite pour qu’ils a€gnt, pour qu’ils communiquent et qu'ils s’enérnt a mc
s'il y avait des probléemes. Donc moi si je puisedife me bats et je dépense une énergie excessit pme
importante & essayer de décloisonner tout ¢a. loésoas, on a toujours tendance a les remétattention ti
marches sur mes prérogativéaftention cette entreprise c’est moi qui m'en g&etc. Et moi, je fais en so |e
guils essayent de se parler, de communiquer enire de travailler ensemble sur certains projedsfraint:
parfois de travailler ensemble dessus. Finalenenthoses se passent bien et ¢ca me parait quand @té n
nettement plus souple qu’avant et plus efficienirdes entreprises ».

A4

Dans ce climat, le directeur général souhaite promio un nouvel esprit d’entreprise
fondé sur un slogan - « des hommes, des idéesitumnx - et un ensemble de valeurs : créativité,
expertise et proximité avec les entreprises-cibl&s.nouvel élan rencontre dans les faits, la
concrétisation d’une initiative commencée un ars it : la mise en place d'igroupware En
effet, en 1999, le responsable du département Nsv(nciennement service CEI) organise,
avec l'aide d'un consultant externe, un groupe mwail regroupant des représentants des
services SEI et RI, mais aussi le responsablenrdbque. Les questions centrales qui animaient
les débats étaient : « comment systématiser laereapar laquelle le département fonctionne,
comment systématiser la relation client ? » L'idéegroupwareest venue suite a ce groupe de

travail lors duquel le constat suivant est apparu :

Extrait d’entretien : VVB, Chargé de mission du démrtement Novotics

« C'est [legroupwarg une maniére de formaliser certaines choses [#wmtd]. Un des reproches ou un [les
constats justement, c’était de se dire : on va daesentreprise, est-ce qu’un collegue n'y estdega passeé . p
jours avant ? Est-ce qu’il n’a pas promis quelguese a cette entreprise ? Si j'y vais je dois &treourant c
ga ».

C’est donc sur ce constat, cet énoncé que lesract&ntendent et font émerger I'idée

d'un outillage destiné a partager le savoir relatifx clients. Certains chargés de mission
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concernés, mais aussi le responsable informatagsmcient alors Igroupwarea la réalisation

d’un objectif pratique et non la réalisation d’upjextif stratégique :

Extrait d’entretien : VVB, Chargé de mission du démrtement Novotics

« C'était eux [les consultants] qui proposaientvdia une relation plus systématique avec les eriseg. Mai
¢a s’est jamais mis en place, parce qu'il n'y apai de pression de I'extérieur ».

L’énoncé fédérateur, « partager le savoir cliergrend en compte les intéréts de chacun
mais repose aussi sur un décalage de vues ergrepééde direction et les chargés de mission.
L’équipe de direction, c’est-a-dire le directeunggal et le responsable du département Novotics
voient legroupwared’'une part, comme un moyen pour rationaliser latie@n avec les client
dans un environnement percu comme de plus en mistliehet, d’autre part, un moyen pour
favoriser la collaboration au sein du départememtdtics. Les chargés de mission, quant a eux,
souhaitentvia I'outil bénéficier d’'un historique de la relati@avec une entreprise. Une fois la
décision prise par le comité de direction, sontagég des moyens pour mettre en place un

groupware

2.4. L'enr6lement des acteurs

C’est le responsable informatique qui est alors chlarge de collaborer avec le
département Novotics pour cerner ses besoins da fagcise et identifier ensuite une solution
technique ainsi qu'un prestataire en mesure deéddiser. Arrivé en 1998, le responsable
informatique, qui avait pour titre a cette époquesponsable organisation et informatique », a
pris en charge dans un premier temps l'informadtsatle SERV+ qui ne comptait a I'époque

que quelques ordinateurs.

Extrait d’entretien :

« Moi j'ai eu la chance d’arriver dans une struetatl il y avait pas grand chose donc on a vraimperfaire ul
plan stratégique informatique, bien construit esuévre. Faire une implantation informatique glabear il n’y
avait pas grand chose. On a commencé la premi@éegar mettre en ordre le céblage pour tout ienkat pa
exemple, ou encore faire une structure de répes@ommune pour tout le monde. On a pu passenaa teu:
les aspects de l'informatique et construire unéepiarme solide, organiser des formations pourlguait ur
nivau minimal de formation chez tout le monde gfitediser I'action » (Responsable informatique, SER
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En 1999, c'est un systéme de messagerie électmnigu est mis en place. Les

collaborateurs se I'approprient rapidement bienlgoirmatisation soit trés récente.

Extrait d’entretien : Responsable du service Infornatique, SERV+

« Maintenant on est a 60 000 mails entrants eastxtpar mois. Mais c’'est assez comique car ilpjean de
gens qui n'imaginaient pas envoyer un email a ufegoe. lls me disaient".oui, il est a c6té de moiet
maintenant, ils n'imaginent plus s’en passer ».

L’expression des besoins relative gnoupwarea été confiée a un stagiaire, étudiant en
informatique réalisant un mémoire de fin d’étude, gendant quinze semaines, a rencontré les
collaborateurs du département Novotics afin de cengre quelles étaient leurs attentes. Son
travail a été validé par les intéressés lesqueltse enoment 14, se montraient satisfaits, nous
confie le responsable informatique, tous leurs inssayant été pris en considération. De cette
analyse des besoins, est extrait un cahier degehgrermettant de rechercher un prestataire
pour le mettre en ceuvre. Le prestataire alors ugbeopose un outillage déja concu par ailleurs

et gqu’il convenait d’adapter, de paramétrer pogjuster aux besoins de Novotics.

2.5. La mise a disposition dugroupware: lI'ancrage du

réseau

Six mois apres le choix du prestataire, une premiérsion de l'outil est mise a
disposition des collaborateurs, soit un an et depnés que l'idée ft émise. Entre-temps, la
messagerie électronique, mais aussi un intranefainteur apparition et I'intranet regroupe
I'acces aux différentes applications disponiblessd&ntreprise. La mise en place ghoupware
s’accompagne de formations réalisées par le reaptmmformatique.

Extrait d’entretien : Responsable du service Infornatique, SERV+

« Le type d'utilisateurs fait que c¢a [les formaspma été difficile. Il y avait des gens, c’étaitgaemiére foi
gu'ils utilisaient I'ordinateur. On était encore phase d’informatisation et on devait passer chagatn pou
que chacun demarre son PC. Enfin j'exagére, mgi®il a encore qui trouvaient pas utile d’allunmr PC. O

172



en était encore la. [...] Aprés il y a eu tout undasréunion au niveau du département Novotics, paarle
gens encodent leurs interventions et ¢a a priemps fou pour que les personnes commencent gutiisitil.
Il'y en avait quelques uns qui l'utilisaient. Lespensable a fait un travail de persuasion pourlgsegen
utilisent I'outil. Mais il reflétait les besoins p¥més un an avant. Je constate qu’il y a certatheses qui n’ol
pas été utilisées. C'était logique, c’était troplsistiqué ».

Rapidement c’est un constat d'échec qui domine wt cppporte le responsable
informatique. Les utilisateurs ne sont pas satsfaiar I'outil et évoquent des questions

d’ergonomie non adaptée.

Extrait d’entretien : DLO, Chargé de mission du démrtement Novotics

« On a vu qu'il y avait des problémes techniquefaonomie, tout le monde a été décu dés le dépar

Malgré les injonctions constante de la directiamt ia direction générale que la direction
du département, certains collaborateurs n’utiliseas du tout legroupware il s’agit des
personnes statutaires et présentes depuis plusgteans dans I'entreprise, alors que d’autres ne
I'utilisent que de maniére irréguliére et de fagmnitée si I'ont tient compte de la dimension
qualitative des informations encodées. Les prinoipaotifs d’utilisation évoqués concernent le
souci de maintenir une permanence de I'activité mémcas d’absence d’'un des collaborateurs,
la possibilité de maintenir le partage d’informasoentre des sites distants et I'opportunité
d’extraire facilement des rapports d’avancement piestations sur demande du directeur
général. Pour la réalisation des taches quotidenegroupwareest concurrencé par d’autres
outils : messagerie électronique, intranet, téléghoéunion, moins contraignants en termes de
tracabilité de Il'activité. Les problématiques dunitle et de la valorisation individuelle

apparaissent de facon sous-jacente chez SERV-adtesrs rencontrés s’expriment en ce sens :

Extraits d’entretiens

« Je sais qu’on est beaucoup controlé méme seanenle dit jamais » (DLO, Chargé de mission, dé&pagn
Novotics).

« Je ne crois pas qu’on vient compteet agent I3, il a fait tant de prestatiémsais c’est un outil de controle
(FDO, Chargé de mission, département Novotics).

M
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En 2005, au moment de notre recherche-actionskarésocio-technique n’est pas mort,
il se renforce méme a travers de nouveaux ouftsp étre déployés : outil commun pour la
gestion de projet, outil de gestion des compéteatpsojet de nouveagroupwarea destination
de I'ensemble des collaborateurs de I'entrepriserganisation doit étre pensée en termes de

boucles de rétroaction rappelle Koenig (2006 : 10).

3. Discussion

La discussion que nous engageons dans les lignesument s’attarde sur quatre point
principaux : la constitution du réseau socio-teghaj I'hypothése d'une acculturation au
groupwaremalgré son faible niveau d’utilisation, le renfarent de l'usage de la messagerie

électronique, la question de I'implication desisdteurs.

3.1. Un réseau socio-techniqgue compose d’éléments

hétérogenes

En exposant le cas de I'entreprise SERV+, nousswuus en évidence le caractere global du
projet d’organisation et nous l'avons assimilé araeeau socio-technique qui se forme par
boucles successives comme autant d’opérationsadediion déplacant a chaque itération le
projet d’organisation tel que formulé lors de laible précédente. Ici le réseau socio-technique
associe les différentes parties prenantes de éprise, ainsi que des actants « non-humains » :

- les pouvoirs publics qui financent et légiferent,

- les administrateurs de SERV+ qui confient unesiaisau directeur général,

- le directeur général qui prend les décisionsiékiles changements,

- les membres du management chargés de mettrever esichangements,

- les salariés qui participent aux évolutions,

- les prestataires (sous-traitant informatique sottants...),

- les clients qui valident le critere de bonne té4pan auquel se rattachent tous les

collaborateurs de I'entreprise pour évaluer la lgosanté de la structure et la qualité de
leur travail,

- legroupware
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- lintranet,
- la messagerie électronique,
- le projet architectural,

- eftc.

Le fait d’analyser les phénoménes d’appropriatia@s groupwares en considérant la
formation des réseaux socio-techniques qui les-smgent, met en évidence les éléments
hétérogénes qui composent le réseau comme autadicds permettant de donner du sens a la
situation. Lors de nos séances de restitution émdtats avec les membres de I'entreprise, nous
avons constaté la force du pouvoir narratif assaclé théorie de la traduction, qui invite a
mettre en scene ces indices au sein d’un récisfilleuet cohérent. Raconter « I'histoire » de la
genese duwroupwareet son appartenance a un réseau plus large,téatédngagement des
acteurs dans un travail réflexif en faisant I'effiéine mise a plat, qui pose de fagon organisée
des données liées entre elles. Les acteurs particip la séance, s’accrochent au récit comme
point de départ de discussion, ce dernier symblisa socle de connaissances communes. Le
processus de construction de sens engagé dansliengéance joue nécessairement un réle dans
les processus d’appropriation du secgmdupwaremis en place chez SERV+. Nous n’avons
malheureusement pas eu la possibilité de les obisdans le cadre de notre recherche.

Par ailleurs, en synthétisant et incarnant le ¢sesio-technique, lgroupwareconstitue
une porte d’acces, un indice privilégié pour leears engagées dans des processus de création de
sens et en quéte d’'un projet d’organisation mouganbn appréhendable au premier coup d'ceil.
Par la densité et la richesse des informationd défiage, legroupwarepeut provoquer un choc
chez les salariés, en rendant visible et rassemblé&in méme espace des éléments épars
jusqu’alors. Ainsi, la fusion des deux départemeqEl et IN, dans le cas de l'entreprise
SERV+, semble constituer un événement qui a enodedes processus de création de sens en
introduisant de l'incertitude quant au fonctionnetdu département nouvellement créé. Le
groupware, en mettant en scéne le nouveau fonctionnementagéulpar le directeur du
département, a engendré un rejet et des émotiotessfo« Il y a des gens allergiques » au
groupwarenous rapporte un chargé de mission. Dans des mé@tiele savoir client constitue
précisément le facteur essentiel de différentiatatre les acteurs, il s’avere difficile de faire
«don » de son savoir pour latteinte d’'un bien omm encore flou. Dans la méme veine
s’inscrit le rejet du projet architectural, lui autourné vers la transparence, I'échange et l@ mis
en commun. Cette analyse doit cependant étre ctéracar des signes d’acculturation a un

fonctionnement fondé sur la collaboration appaesisdans notre analyse.
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3.2. Vers une acculturation ?

Au sein du réseau socio-techniguegteupwareprend une place particuliere en modélisant
le projet d’une organisation collaborative efficagteen faisant agir par rapport a cet idéal de
fonctionnement. Ainsi chez SERV+, Broupware, par son utilisatiora minima,a permis,
paradoxalement, d’améliorer la communication emd&® chargés de mission notamment en
générant des contacts qui n’existaient pas aupatraka effet, en ne saisissant qu’un nombre
minimal d’informations, les chargés de mission diévd tout de méme une partie de leur
activité, peu visible jusqu’alors. L’'incomplétudeesd données fournies suscitent des
guestionnements, de la curiosité et encourage Ensbmmunication mais, a travers d’autres
canaux : téléphone, messagerie électronique oivdesgix. Par ailleurs, lgroupware présenté
par la direction comme outil de collaboration, tégne du fait que la collaboration entre chargés
de mission est désormais non seulement autorisiseamssi souhaitée, ce qui n’était pas le cas a
I'hneure ou I'entreprise fonctionnait de facon pyidate. L'un des chargés de mission évoque
ainsi le « caractere formel et informel » dwoupware I'informel désignant les échanges,
suscités par l'outil et ne passant pas par cetdiatién technique. Par voie de conséquence, les
acteurs qui ne souhaitent pas utiliser I'ordinateugui ne sont pas non plus a l'aise avec le
raccourcissement de la ligne hiérarchique, semi@igatplacés a la marge du collectif. Méme si
le groupware chez SERV+ ne crée pas une communauté propremtmt ild participe a
I'exclusion de certains acteurs qui le rejette am gu’outil et en tant que modele. Bien que le
groupwaresoit peu utilisé, nous constatons une acculturdff@au modéle organisationnel que le
groupwareprojette, c’est-a-dire une acculturation a un fammmement collaboratif qui n’élimine
pas pour autant les tensions entre les chargésss@om Cette acculturation en train de se faire
se manifeste concrétement par l'incorporation déesdels que contacter ses collégues avant de
rencontrer un client afin de s’ajuster, appréherthestorique de la relation avec le client et

définir une stratégie d’action.

“ Nous entendons la notion d’acculturation dans son sens anthropologique, c'est-a-dire comme I'ensemble des processus
d’emprunts, d’échanges et de réinterprétations qui conduisent a I'élaboration culturelle, individuelle ou collective (Boudon et al.,
1990).
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3.3. La messagerie électronique renforcée

L’appropriation rapide de la messagerie électromigtide I'intranet laissent penser que ces
outils constituent une alternative @woupware lls le concurrencent par la redondance de
certaines fonctionnalités et en offrant une ergaegomée plus simple d’acceés, nécessitant un
effort cognitif moindre ainsi qu’une plus grandeeliité d’action : peu de champs a remplir, pas
de systématisation nécessaire. C’est la logique nthindre effort qui prime dans cet
environnement ou les chargés de mission sont trgagés dans leurs prestations et n'ont que
peu de temps pour les ajustements en groupe. Emesed’apprentissage, la terminologie
employée au niveau dgroupware s’est révélée comme un facteur bloquant, notamment
I'appellation «road book» qui permettait d’accéder a I'espace « tablealate ». Au final,
c'est la messsagerie électronique qui est plébisigtar les chargés de mission, soit un
groupwaredans l'une de ses formes la moins sophistiquéeleigeé de sophistication de I'outil
est d'ailleur abordé par le responsable informaigamme l'une des causes principales de ce
gu’il nomme, de son point de vue, I'échec ghoupwarechez SERV+. Toutefois, plus qu’'une
question de sophistication de l'outil, ce sont adage les notions de projet et d’'engagement qui
semblent primer lorsque I'on s’intéresse a I'appiapn dugroupware

3.4. L'implication des utilisateurs sans effet ?

Dans les projets de développement d'application®ramatiques, la participation et
I'implication des utilisateurs sont généralememsidérées comme des pratiques favorisant les
processus de changement organisationnel. Ainsiolessuitation des utilisateurs releve de
I'évidence pour les informaticiens en charge duetigypement.

« On retrouve en cela des résultats d’enquétes enamdpres des services informatiques montrant emihi
consultation des utilisateurs fait désormais patis représentations de base des informaticienss ba
principe acquis recouvre des pratiques trés digetse plus fréquente consiste a consulter tresvamasur les
attentes, et a sollicier trés en aval sur les fates, en fonctionnant en boite noire sur toutelster du
processus » (May&tg, 2004 : 372).

“% Mayere A., 2004, « Rationalisation de la communication et oganisations contemporaines : le cas de projets d'implantation de

PGI/ERP », Communication et Organisation, 24, p. 363-379.
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C’est pourquoi le responsable informatique chez \GERnalyse le projeigroupware en
fonction de ces pratiques. Dans cette étude deleagispositif mis en place pour faciliter
I'appropriation dugroupwarerepose sur trois €léments principaux : 'implioatdes utilisateurs
lors de la phase d’expression des besoins, lesatans a l'outil et la communication
managériale cherchant a imposer ['utilisation ghoupware Les critéres selon lesquels les
utilisateurs ont été impliqués dans le processexpiession des besoins apparaissent peu
structurés, le stagiaire ayant conduit cette détiairencontré I'ensemble des personnes censées
utiliser l'outil par la suite. Les utilisateurs mb ainsi pas été sélectionnés ni pour leur
ancienneté, ni pour leur connaissance du méti@maoore leur positionnement hiérarchique. Le
petite taille de la structure (une vingtaine despanes), le temps imparti pour réaliser I'analyse
des besoins (quinze semaines) et le faible encashterprobable du stagiaire, pourraient
expliquer cette démarche peu commune en matiengétiierie du logiciel. Comme le souligne
le responsable informatique, 'ensemble des begeéicatés ont été catégorisés par le stagiaire.
Tous ont été retenus, il n'y a pas eu de criteeeséection. Il s’agissait de faire confiance aux
utilisateurs, considérés comme des experts dansltenaine et donc les plus a méme de définir
les fonctionnalités attendues de l'outil. Les fotimas participent de ce méme esprit
d’'implication mais sont davantage présentées, parebponsable informatique qui les a
dispensées, comme un passage obligé. Ces formamient pour but essentiellement de
présenter le fonctionnement dpoupwareet ne visaient pas a discuter les enjeux gravitant
autour de I'outil. Enfin, les messages émis patilecteur du département Novotics, mais aussi
le directeur général, s’inscrivent dans une logigeeforcer I'utilisation dugroupwareet de
contréler la mise en application de ces directsass toutefois juger la pertinence des contenus
insérés par les chargés de mission. Autrementadit es chargés de mission, I'hypothése du
contréle de l'action par la direction semble primgur la volonté d’instaurer un climat
collaboratif. Les chargés de mission sont ainsiatés dans leur idée que la performance, ou
plutét ici la réputation de I'entreprise, reposeval#age sur I'addition des compétences
individuelles que leur mise en relation a traverseffort commun.

Les initiatives managériales pour tenter de susaiteengagement des acteurs semblent dans
le cas de SERV+ ne pas avoir porté les fruits dtienEn effet, le responsable informatique juge
I'échec du projet sur le nombre de fonctionnaldétvées par les utilisateurs. Ce nombre étant
d’aprés lui insuffisant, il en tire la conclusionajlegroupwarepropose trop de fonctionnalités.
Le responsable du département Novotics fonde salua@on du succeés ou de I'échec du projet
sur un critere externe : la réputation de I'entisspet donc la justification de sa raison d’étre. N

réalisant pas d'enquéte de satisfaction aupresctiests, c'est en fonction du nombre de
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sollicitations et de plaintes des clients gu'ilib&bn évaluation. Ainsi, il s’agit davantage de
criteres quantitatifs que qualitatifs. D’ou sonémd@t a disposer d’'un outil au sein duquel
I'ensemble des prestations sont encodées, sanslémi®n de la qualité des informations mises
réellement a disposition. De ce point de vuegideupware constitue un succeés bien que les
chargés de mission soient réticents a encodeplegtations de facon réguliére, d’ou les rappels
systématiques effectués en réunion par le diredeudépartement. Les chargés de mission,
quant a eux, fondent leur analyse du succes olédeet dugroupwareen fonction de la plus-
value qu’ils en retirent et celle-ci leur semblebla comparée aux efforts que l'usage du
groupwareimplique a leurs yeux.

Qu'il s’agisse de I'expression des besoins a ldques chargés de mission ont participé, des
formations et réunions diverses destinées a facllapprentissage dgroupware mais aussi les
rappels du directeur de département, aucun de ogens n’a encourageé les chargés de mission
a dépasser le stade de I'encodage de données ginar ales fonctionnalités plus avancées,
gu'ils avaient pourtant souhaités au moment dealiw®e des besoins. Nous I'avons vu, les
évolutions des facons de travailler ensemble denfatus active, se sont développées en dehors
de I'outil alors méme que cet objectif aurait pmbéer étre inscrit au coeur dumoupware « La
technique n’est sociale que dans la mesure owsdlatilisée pour quelques chose. Ce qui fait de
la structure de la technique en soi un résidu arak» nous rappelle Andrew Feenberg (2004 :
205).

Par conséquent, les sources de I'engagement, quergéerons a la suite de Weick, a un
investissement et & un but qui permet aux individesdonner un sens aux choses, aux
événements et aux personnes (Weick, cité par Gi2Q66 : 37), ne se situeraient pas en rapport
avec une implication dans des dispositifs tels mugs les avons évoqués plus haut. Ces sources
d’engagement se situent ailleurs, d’'une part, danqsojet personnel de I'acteur a partir duquel
peut s’élaborer un projet d'usage glwupwareet, d’autre part, dans les situations a résoualre,
création de sens étant marquée par son caractetextieel. Nos analyses rejoignent ainsi des
constats opérés dans le cadre d’autres études. d@tiesméme perspective, Alain Vas (2005)
souligne que « les dispositifs d'implication dedisdteurs ne semblent pertinents et efficaces

que pour un nombre restreint d’acteurs organisaéisft® ».

48 yas A., 2005, « Explorer la vitesse de propagation du changement au sein des grandes organisations », Actes de la conférence

AIMS, Angers.
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Chapitre 2 :
L’équivocité comme moteur
du projet d'usage

L’appropriation d’ungroupware suppose un projet d’'usage rattachant I'outil apuojet
personnel. En effet, les acteurs ne s’investisggd a priori dans l'apprentissage d'un
groupware sans lui avoir donné un sens en contexte. Nousepténs |'équivocité des
groupwarescomme un élément moteur dans la construction dietpd’'usage. En effet, nous
considérons I'usage comme le résultat d’'un prégefiel se constitue par la rencontre entre un
projet individuel, un groupware équivoque, c’est-a-dire offrant plusieurs intetatiéns
possibles, le tout dans un contexte particuliendeette perspective, I'équivocité groupware
peut étre envisagée comme un élément moteur detpdijsage en suscitant un flot de
guestionnements.

Le but ici consiste a faire la lumiere sur le pgstes de construction du projet d’usage relatif
au groupware. Pour cela notre fil rouge sera la question prial@pqui anime les acteurs :
pourquoi ungroupware? Apres avoir effectué un bref parcours des déiims présentant la
notion d’équivocité, nous mettrons en évidence teanifestations de ['équivocité des
groupwares Nous insisterons sur les interprétations mulsipdgii émergent autour d’eux, les
dissonances créées par ces outils et les tentatevescherche d’'un sens cachégiaupware
Nous centrerons ensuite notre attention sur lesqoiess des acteurs pour réduire I'équivocite.
Nous répondrons enfin a la question: «de quot Héafuivocité desgroupwares? » en
envisageant dans ce cadre, le défaut d’alignenmeatégique comme un frein a I'appropriation
de ces outils.
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1. Qu'est-ce que « I'équivocité » ?

L’équivoque, dans sa définition usuéfie renvoie & I'ambiguité, & la pluralité¢ de
significations et d’interprétations. L’équivoqudake a I'incertitude et a une nature qui n’inspire
pas confiance. Le dictionnaire Littt® pour sa part, distingue les termes «ambigu » et
« équivoque » : ce qui est ambigu offre plusieerssce qui est équivoque offre deux sens, I'un
est manifeste tandis que I'autre, caché, fait Uinsian.

Michel Bougon (1992), proche collaborateur de Wejgropose une distinction similaire
entre « ambiguité » et « équivocité ». Selon aytBambiguité se produit « lorsqu’un individu
percoit qu'une action ou un événement peut avainporte quelle signification (mais une seule)
parmi plusieurs possibles » (Boudbh 1992 : 379). L’équivocité ferait référence attisution
simultanée par un individu de plusieurs significas ou interprétations plausibles mais
conflictuelles. Weick emploie le terme « équivocitéequivocality de facon plus large pour
préciser que la réalité peut étre comprise ou pnééeée de plusieurs fagons sans pour autant
devenir confuse. kquivocality is the extent to which data are unclaad suggest multiple
interpretations about the environmen{Weick, 2001 : 251). Le récit du détachemensaldats
hongrois dans les Alpes constitue un bon exempdsemtant I'équivocité comme la matiere

premiere disensemaking

« Au cours de manceuvres dans les Alpes suissggyrle lieutenant d’un petit détachement hongrogedia
une unité de reconnaissance dans une zone sauvglgede. Il se mit a neiger immédiatement apréijeart
du groupe et la neige continua de tomber pendant preirs. Comme I'unité ne revenait pas, I'officiEmignit
d’avoir envoyé ses hommes a la mort. Mais le teoi& jour, I'unité réapparut. Ou étaient-ils alléQa@el
chemin avaient-ils emprunté ? Les membres du grempeérent avoir cru un moment étre perdus et vaués
une fin tragique. « Ce fut alors que l'un d’ent@us trouva une carte dans sa poche. Cette déceuveus
rasséréna. Nous décidames de dresser un campeiminiadsser passer la tempéte, puis a l'aide dmifte,
nous comprimes ou nous étions. Et nous voila !officier demanda a voir cette carte et la consalac
attention. Il découvrit alors a sa grande surpripgjl ne s’agissait pas d'une carte des Alpes, sndes
Pyrénées » (Weiék’ 1987).

“I" Dictionnaire Trésor de la langue francaise, entrée, « équivoque », en ligne : http:/atilf.atilf.fr/tif.htm

“I8 Dictionnaire Littré, entrée « ambiguité », en ligne : http://francois.gannaz.free.fr/Littre/accueil.php

49 Bougon M., 1992, « Congregate cognitive maps : A unified dynamic theory of organization and strategy », Journal of

Management Studies, Vol. 29, 3, p. 369-389.

20 Cité par : Koenig G., 2006, « Une subversion au long cours dans le fil de la tradition », in Autissier D., Bensebaa F., 2008, op.

cit,, p. 9.
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Par son caractére plausible, la carte joue daméai le r6le d’'un thérapeute : elle rassure,
redonne confiance, suscite des questionnementwitt & I'action. Legroupware tel que nous

I'entendons ici, est comparable a la carte desassld

2. Les manifestations de [I'équivocité des
groupwares

L’équivocité deggroupwarespeut étre appréhendées a partir de trois typesaéfestations :
la découverte d’interprétations multiples, des teffée dissonance et la recherche d’'un sens

caché.
2.1. Des interprétations multiples

Pourquoi urwiki ? Telle est la question que se posent les cadrés sbciét@Banklorsque
nous les avons rencontrés un mois apres la miggage d’'unwiki qui leur est spécialement
destiné. CheBank l'idée et la mise en place d’'uwiki est apporté par le responsable du service
informatique, sans que des objectifs fermes nensasignés a I'outil. Des lors les membres du
comité de projet qui a été mis en place et lestulfits collaborateurs concernés sont a la
recherche de significations pourveki. Il s’agit d’un outil nouveau dans les entrepris¢épeu
connu chezBank Certains collaborateurs, au moment du déploierdenitoutil, font alors la
démarche de visiter le siteeb «wikipedia » qui est présenté comme référence en makeere
wiki. Les significations accordées awki sont multiples, comme en témoignent les extraits

suivants provenant de nos entretiens.

Extraits d’entretiens : Bank, octobre 2006

« Le projetwiki n’est pas un projet important. C'est un nouveadiord de communication, interactif, conviv |l
celui qui veut contribuer contribue. [...] C'est pas environnement dehat ¢a doit déboucher sur du conc Et,

du partage d’informations utiles et utilisables pdas collaborateurs de la banque. [...] Ce qui |est
révolutionnaire, c’est de convaincre les gens qeéiivent en retirer quelque chose. La révolutiGestaans |
mode contributeur volontaire et pas contributetamisseuf ou les commentaires n'apportent plus rienwli,
si c’est pour vider son sac ce sera un échec.eSt ¢n outil pour régler des probléemes réccuressera ur p

révolution » (Responsable du service OrganisaBamp).
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« C'est vu comme un joujou de l'informatique. luféétre dans IT [dans l'informatique] pour faire des tri s
comme ca. Ca explique le peu d’intérétknpwledge manageBank).

« Comment arriver a développer I'appartenance conamtaire ? Comment cette expérience [l'introductio
wiki] peut s’enraciner dans un mondearporate? Aujourd’hui dans le travail collaboratif, \eki est I'une de
formes possibles. [...] Il y a des paradigmes de mament qui doivent évoluer » (Responsable infompa!
Bank).

« Lewiki pourrait étre le carrefour des informations dispes » (Collaborateur du service informatidgemnk).
« Moi je trouve que ca fait deux outils [intranétvweki] en paralléle pour la méme chose. lls sont redots a

C’est un échange, alors que sur l'intranet c'est,fle wiki permet d’avoir un échange de vues » (Charg: g de
communicationBank).

Nouveau médium de communication, outil de partagéodmations, jouet du service
informatique, expérience pour développer le travallaboratif et I'esprit communautaire,
concurrent de lintranet, etc., autant de sensedifits qui sont attribués au nouvel outil. Ces
interprétations multiples interviennent alors mémeune phase d’alignement des différents
points de vue avait précédé l'introduction de liblEn effet, la mise en ceuvre duki fait suite
a une expeérience de travail collaboratif qui a iquse tous les cadres de la banque au printemps
de 'année 2006. Cette expérience a pris le nom dwallenge 2006 ». Il s’agissait au cours de
séances de travail, de formuler un maximum d’idgesmnettant d’une part, d’améliorer le
fonctionnement de la banque et, d’autre part, dlifier de nouveaux produits. Cette expérience
visait plusieurs objectifs : entretenir la motiwatides cadres, considérés comme la population la
plus malmenée par le changement de marque, sa@sléqliipes mais aussi accroitre la visibilité

de I'entité luxembourgeoise L’extrait ci-dessouspelle cet enjeu :

Document : Rapport « Luxembourg Banking market challenges and opportunities survey 2006 »

« Les banques a Luxembourg sont soumises a denrlg@efis majeurs : recruter et garder un persomes
qualifié ; promouvoir et maintenir la visibilité dauxembourg au sein des groupes bancaires en gamiok
positionnement de I'entité au sein du groupe.» ur@®: http://www.pwc.com/lu/eng/in t
sol/publ/pwc_Bankingsurvey2006.pdf

Parmi les huit cents idées formulées par les catlioee d’elles concernait la mise en place
d’'un wiki : « mettre en place umebdynamique permettant a chacun de développer ées ides
autres et de jouer un réle de catalyseur dansleepsus d’innovation ». Enoncée et portée par le
service informatique, cette idée fit I'objet deatissions au niveau des membres du comité de
direction qui décidérent de sa mise en place ragéhes un contexte ou le service informatique
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était menacé au niveau du groupe par une polititjneégration des systemes d’information et
d’externalisation de prestations informatiques. lgesitre cents personnes qui composent le
service informatique a Luxembourg sont potentielahrconcernées par une restructuration. Un
comité de projet pour la mise en place wliki voit le jour sous la houlette du responsable
informatique et avec I'appui du directeur génékals membres du comité de projet sont le co-
responsable du service ressources humaines et-tespgonsable du service organisation.
L’association avec le service ressources humaiGésaéquise facilement car un véritable

partenariat s’est instauré de longue date aveeriece informatique.

Extrait d’entretien : Co-responsable du service Resources humainesBank

« L'informatique [le service informatique] est I'utes client principaux de RH [du service ressoulhteraines
de par la taille. On a fait équipe pour les enguée motivation. L'IT [le service informatique] aénbien teste
des choses et ils viennent aussi avec des idées RH

Le support du service organisation fat plus comy@ig obtenir, 'un des deux co-directeur du

service y étant oppose.

Extrait d’entretien : Co-responsable du service Orgnisation, Bank

« Il'y a un rejet dwiki par Patrick, car il a fait tout le travail desedésur challenge 2006et maintenant on ¢ [t
‘challenge 2006, c’est lewiki. Si on lui vole son travail, il n'aime pas. J'@ussi a le garder dans la dynam |jue
mais il ne veut pas en entendre parler. On s’aputie. Je voulais y participer car c’est une désistratégiqu
pour I'orga [le service organisation] ou au moiastique ».

Le service organisation a été restructuré a laléiannée 2005. Son effectif et son budget ont
été revu a la baisse, le périmétre de ses missdgasiré. Apres plusieurs mois de reconstruction,
le service organisation a saisi I'occasion offgrée I'action”challenge 2006pour réapparaitre

sur les devants de la scene.

Extrait d’entretien : Co-responsable du service Orgnisation, Bank

« La gestion des idées [lors de I'actiahallenge 200§, le service organisation a pris position poufdae e
contacter les propriétaire naturel de l'idée, caslire les services auxquels on peut rattachepreslémes
(Co-responsable du service organisati®emnk).
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Le service organisation, avec l'aide de la persairs@gée de la communication, a effectué le tri
des idées formulées par les cadres. Les idéesgugéemoins matures et ne pouvant étre
facilement redirigées vers un service en particubiet alors placées sur lgiki afin que les
collaborateurs les fassent évoluer jusqu’a poulesirmettre en ceuvre concretement. Quelques
semaines apreés l'introduction de I'outil, I'actiazhallenge 2006est associée par les cadres de la
banque awviki, d’'ou le mécontentement du service organisationt dlaction se trouve alors

« diluée » dans l'outillage. C’est donc sur bassndiccord tres précaire entre quelques acteurs
majeurs aux intéréts provisoirement alignés quevike est mis en place avec l'aide d’un

prestataire externe en septembre 2006.

Cette phase d’alignement des intéréts, nous l'awtiservée dans les trois cas analysés. Le
scénario était trés proche : d’'un séminaire quraage une partie ou la totalité du personnel,
débouche umgroupwarecensé ancrer, incarner I'accord formulé autound’guestion. Dans le
cas deBank le wiki répond aux questions : comment rester compétitiigsurant I'innovation
en continu? Comment se démarquer en tant qu’em@tonale au sein d'un groupe
international ? Par ailleurs, nous avons relevés dans trois etudes de cas, que quelques acteurs

(généralement un ou deux) ont porté le projet jizsga concrétisation.

Nous avions envisageé lors de nos premieres andysgmse d’alignement précédant la mise
a disposition dugroupware,comme un cadre structurant pour les interprétatiantour de
I'outil. Nous constatons effectivement I'existend®in lien, il est d’ailleurs formulé par les
acteurs, mais ce lien ne permet pas de rendre aqunvde groupware qui lors de son
introduction, crée une discontinuité dans l'orgaticn qui l'accueille, d'ou la question :
pourquoi ungroupware? L'énonceé fédérateur qui enclenche la mise ecepiee I'outil semble
évoluer rapidement, se perdre au fil du temps; @esrquoi, une fois I'outil en place, c’est un
nouvel alignement qui se joue, avec de nouveauguestqui peuvent apparaitre alors que
d’autres s’évanouissent. Par exemple cBemk si le responsable du service organisation
exprime clairement son souhait de se mettre enitrgiar rapport awiki, d’autres acteurs se
positionnent, quant a eux, comme des « champiaies boutil, c’est-a-dire des portes-paroles

préts a s’investir pour en assurer la promotion.
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2.2. Un effet de dissonance

L’introduction dugroupwarepeut constituer une rupture dans une continuiidtétrelative),
provoquer un effet de surprise. Il crée une dissopaReprenons le cas diki mis en place
dans l'entreprisdBank Les acteurs décrivent la banque comme un unisleisonné au sein
duquel les échanges entre services sont codiiégrise de décision centralisée. Dans ce

contexte, la mise en place diki est ressentie comme une libération de la parole.

Extraits d’entretiens : Bank, octobre 2006

« Ca m'a intéressé, interpellé, car c’est nouveansda banque, dans le groupe. Ca doit étre uplaéde
informaticiens. Pour un utilisateulamda c'est assez nouveau comme concept et comme madg [e
communiquer. Chaque utilisateur a un domaine peedara a un petit c6té fun. Je le vois commevhn’s whe
pirate, car dans l'intranet il y a wwho’s whotrés institutionnel. C’est trés marrant d’allensalter les espac |s
personnels des collegues. Il y en a beaucoup gtiemdeur CV traditionnel avec le grade dans leditgles
C’est un CV en ligne. Je suis peut-étre un pewhigg mais a mon avis cet espace c’'est pour stetga. Mc
je ne l'ai pas fait comme un CV. C’est pas un ce fienverrais sumonster.lu C'est ca qui m’'a frappé. Il y el |a
qui mettent des photos de leur famille. Moi je fdisthéatre donc je compte utiliser les pdgegspour mettr
les dates de représentation. C’est I'occasion ole fa connaissance de gens qui font la méme clisst le
communautaire qui est intéressant, qui me partée ceaniere différente de communiquer avec certfing Je
le vois comme un outil décalé, non institutionraalec les limites qui sont 1a, faut pas oublier qaevient d’el
haut » Knowledge manageBank.

« La finalité duwiki est d’avoir un échange de vues direct. Moi j'eremiendu parler pour la premiéere )is
quand les informaticiens sont venus avec ca. Gastue les informaticiens connaissent, mais pesiialitre
c'est pas évident. Est-il autorisé de dire ce quense de telle ou telle information sumliki ? » (Chargée « p
communicationBank

« Il faut casser le fait que les gens ne veulest gaxler » (Collaborateur du service informatiqgBank er
présence de son chef).

« Plein de gens sont déroutés par le fait que it@sminatif. Alors que je pense, c’est la solutmue les gens
discutent. Est-ce I'esprit luxembourgeois. Ce desibelges et francophone qui discutent » (Collateor du
service informatiqueBank.

« Si on le généralise [liki], c’est un bon signal qu’'on s'intéresse a I'aves @jens, mais il faut qu’on soit ¢ |ir
pour dire ce qu’on en fait. Il faut donner le drait gens de s’exprimer, ce sera une bonne motivatialire c
qgu’on va en faire sera aussi une motivation » (€ponsable du service ressources humaBeas).

Dans le cas dBank le wiki surprend, par sa nouveauté et par l'idée d’'uneioer libération de

la parole qu’il véhicule.
Dans le cas du CRP-HT, c’est I'impression d’ine@mce qui prédomine pour certains

acteurs et qui suscite les guestionnements. Aéindéploiement au sein d’'une unité du CITI du
groupwareCollective watchdéveloppé dans un langage propriétaire, alorsemgune le Centre
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s’engage dans I'expérimentation de logiciels libdemns I'animation de communautés autour du
logiciel libre, vient-il réveiller des controverse®ja anciennes et récurrentes entre ces deux
philosophies : libre et propriétaire. Comment d'wodté sensibiliser les entreprises
luxembourgeoises a un nouveau modéle et ne papliiapr soi-méme ? Quelle est le
positionnement « réel » du Centre a I'égard dekilelg libres ? Ne s’agit-il que d’une vitrine
vers I'extérieur ? Telles sont les questions queasent certains collaborateurs impliqués dans

I'expérimentation digroupwareCollective watch

2.3. Larecherche d’'un sens caché

Les trois études de cas que nous avons analysassrigent dans des contextes de fusion :
fusions entre deux services concernant le CRP-HISERV+, absorption par un groupe
international dans le cas &ank Les fusions engendrent des situations d’inceléisuque nous
pouvons appréhendeia les questions formulées par les acteurs :

-« Que va-t-il marriver ? »

« Quelles sont les intentions de cet autre gue jeonnais pas ou peu ?

-  « Comment vais-je étre traité ? »

« Puis-je lui faire confiance ? »

Ces questionnements sont omniprésents dans lesicisdes acteurs, mais avec une intensité
variable. Finalement nous pouvons penser que gjréeipware génére des processus de
construction de sens, il s'inscrit également, comnaiéce supplémentaire, dans des processus
déja ouverts par la fusion ou encore vient-il réeedes controverses.

Le groupware concerne simultanément deux modes de régulatien controle et la

confiance.

Extrait d’entretien : Knowledge manager, Bank

« Dans une réunion de présentation certains ontaditnous contréle. Evidemment, c’est possibleisrmstop
tout est tracable de toute facon. Ca peut étremargére de se montrer. Il y a peut-étre des gepsrkgctifs g
esperent. Mais le contréle était déja la avant ».

En tracant I'activité, en la rendant visible, deoupware contribue a renforcer le controle,
contrdle par la hiérarchie, mais aussi contrdlegear collégues, voire auto-contrdle. Un acteur

parle ainsi d’auto-censure.
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Extrait d’entretien : Knowledge manager, Bank

« C’est un bon moyen de se mettre en évideneeke avec une part d’autocensure, on donne l'imagen
veut donner de soi a la communauté. On ne va pd&cker. [...] Je le vois comme un outil décalé, pon
institutionnel, avec les limites qui sont |a, faats oublier que ca vient d’en hauténpwledge manageBank).

j =

Le contrble reste une préoccupation centrale assamiixgroupwaresde facon implicite,
nous l'avons déja présenté précédemment au sujeaslule I'entreprise SERV+. Ch&ank
comme chez SERV+, les acteurs cherchent soit aogordr I'outil pour « échapper » au
contréle, soit a exploiter cette dimension en activ'outil de fagon significative pour se mettre
en avant. Comme dans le cas des progiciels deogd&RP), le renforcement du contrdla les
groupwaress’inscrit dans le caractéere panoptique de I'otl. effet, leggroupwaresen rendant
tracable les opérations exercées par les acteaotitent la surveillance de la réalisation de
I'activité. Thomas Heller en s’interrogeant sur wapproche foucaldienne de la communication
d’entreprise définit bien ce phénomene en posiaohau sein de la tour centrale du panoptique
de Bentham (XVIIf siécle), le client, nous l'avons vu dans le caR®E mais aussi les

nouvelles technologies :

« Mais le client n’est pas le seul a occuper la tmntrale ; avec la mise en réseaux des acteunsothde du
travail entre eux, les nouvelles technologies defdimation et de la communication ont redéfini une
architecture faite de flux et de liens, ou des fssmouvelles d’autonomie et de liberté d’actionsdantravail
cotoient des pratiques de surveillance silencieisgsible et discontinue. Une surveillance de téineur,
inscrite dans le corps de la machine et dans sondiune mémoire centrale, opére par un controlemps
passé sur tel ou tel programme, tel ou tel site l@piratage desnails regus ou envoyés. Cette surveillance
n'est pas nécessairement effective, comme il pjastnécessaire que la tour centrale soit occupeis,lenseul
fait d'étre placé dans un champ de visibilité, et ld savoir, assure a moindre codlt le contrbleteCet
surveillance, dailleurs, peut étre complétemeatife, mais avec des effets d’autocontréle qui ot pas a
négliger » (Helle¥*, 2001 : 132).

ChezBank c’est précisément le décalage entre ce que Bsmnadteurs nomme « le coté fun »
de l'outil et son caractére panoptique qui alimdatenéfiance vis-a-vis dwiki, d’autant plus
gu’au moment de l'introduction de I'outil, aucun d#wateur n’a été nommé officiellement. En
effet, leswikis et de facon plus générale, certaines fonctioiésatieggroupwaresse distinguent
a ce niveau des progiciels de gestion (ERP) pasysieme de regles ancré dans l'outil plus
souple, nécessitant par la méme une modératioisé&égbar un acteur humain capable de juger

de la pertinence et de la légalité des contenusstgustement la perspective d’'une telle

2 Heller T., 2001, « Discipline, autodiscipline et technique de soi : une approche foucaldienne de la communication d'entreprise »,

Actes du XII° Congrés national des sciences de l'information et de la communication, Paris, p. 127-135.
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modération qui inquiete les managers cBemnk dans le sens ou il s'agit d’'une activité non
seulement peu valorisante, mais aussi chronophAggement dit, aucun acteur ne croit
réellement au fait que leviki puisse se gérer tout seul comme le vantent leoulis des

commerciaux. Certains acteurs craignent d’'aillewrsn I'absence d’un modérateur-controlleur,

le wiki se transforme rapidement en moriétret devienne incontrolable (Feenberg, 2004 : 92).

Parallélement, 'usage droupwareaugmente la nécessité de faire confiance a aillteuns
le cas duwiki, il s’avere nécessaire d’avoir une confiarceriori dans autrui puisque, d’'une
part, tous les acteurs ne se connaissent pas atitr@l’ part, chaque membre de la
« communauté » a la possibilité de venir modifeeiptoposition formulée par un autre acteur.
Contribuer en alimentant Miki apparait alors comme I'expression d'un don enudavBune
cause commune. Alter nous rappelle a ce sujek faxti donc accepter I'idée d’ambivalence des
acteurs pour comprendre cette situation : chacitrdeaner a 'autre, tout autant que le trahir;
mais ce qui permet de supporter cette tension & déguler positivement, c’est le souci de la
cause commune » (Alf&f 2002). CheBank la cause commune apparait trés floue et c’est
davantage la mise en évidence personnelle quifiedtéee comme un objectif et qui s’inscrit

donc a I'encontre de la philosophie wtiki.

Extrait d’entretien : Collaborateur du service informatique, Bank

« Moi j'ai émis des idées et avecielmaster qui a fait des « modif », mon nom a dispa@nc’est intéressant
de savoir qui a émis l'idée. [...] L'administrateuri gnodifie les pages devient auteur de la pagen®woit plut
que lui. [...] La valeur de chacun n’est pas asseameue. Monter dans la hiérarchie, c’est le seylenale
valaorisation que les gens percoivent. [...] Il ynresentiment de frustrations, surtout que ces demi@nnées i
y avait beaucoup de travail. [...] On nous dit pasic®nt nous améliorer. Je veux bien qu'on me disencent
progresser. On ne nous dit pas ce gu'il faut faire

3. Réduire I'equivocité

Engagé dans le flot d’événements et de questionmsmgui les submergent lors de
I'introduction dugroupware les acteurs cherchent individuellement et calleatent a réduire

I'éventail des possibles Equivocality is reduced through shared observatiand discussion

42 Feenberg (2004 : 92) fait référence au monstre de Frankenstein évoqué par Latour : « Comme les objets inscrits dans les

réseaux techniques, le monstre a une vie indépendante qui menace son constructeur ».

23 Alter N., 2002, « Théorie du don et sociologie du monde du travail », Revue du MAUSS, Paris : La Découverte, p. 263-285.
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until a common grammar and course of action carageeed of** (Weick, ibid. : 252). Nos
analyses font ressortir trois types de pratiquesesien ceuvre par les acteurs pour réduire
I’équivocité dugroupware Il s’agit notamment de puiser dans son imagini@chnique et de se
référer a des expériences antérieures comparahs,aussi de donner une autonomie a l'outil
ou au contraire de I'assujettir, et enfin de coégd le lien entre Igrouwareet la cohérence
stratégique. Pour évoquer ce dernier point, nousilieons le concept d’alignement stratégique.

3.1. Puiser dans ses références antérieures et son

Imaginaire technique

3.1.1. La place de I'imaginaire

L’imaginaire technique constitue une ressource fisd@ par les acteurs pour construire un
cadre de référence dans lequel gmupware trouve un sens. Patrice Flichy pose ainsi
'imaginaire comme « l'une des composantes fonddates du cadre d’'usage d’'une nouvelle
technique » (Flichy, 2003 : 187). La désignatiorf'digiet indique-t-il, peut faire référence a leur
fonctionnement ou a leur usagbid. : 213). Il est intéressant a ce titre de releper dans nos
trois études de cas, les acteurs concernés n’émb@uaucun moment le termegroupware.
Chez Bank c’est le terme wiki » qui est retenu avec pour référencevikipédia»,
I'encyclopédie en ligne élaborée de facon partiohea Or, I'outil désigné sous le termeniki »
regroupe en fait une panoplie d'outils et de faymtialités : wiki, blog, forum, espaces
personnels, courrier électronique, R8Snews links, workflow. Une telle plate-forme s'insére
dans notre définition dgroupware présentée dans notre premiere partie. L'imagingire
I'entoure concerne I'histoire duebet plus particulierement leweb2.0. » Le concept dé/orld

Wide Webremonte au début des années 90 et sa paternittestuée a Tim Berners-Lee

“2 Traduction libre : L’équivocité doit étre réduite par des observations partagées et des discussions, jusqu'a ce gu’une grammaire

et une ligne de conduite commune puissent étre établies.

% RSS est 'acronyme de Really Simple Syndication. Le RSS désigne le « format propriétaire de syndication de contenu Web, basé
sur le XML, qui permet d'indexer de fagon automatisée le contenu d'un site Web et de le mettre instantanément & la disposition
d'autres sites » (Grand dictionnaire terminologique, en ligne : http://www.granddictionnaire.com, consulté le 10 ao(t 2009).
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(Bédard?®®, 2009 : 1). L'internet grand public voit le jout’automne 1993 (Flich¥?’, 2001 : 61)
avec le lancement de premieres interfaces de rawigesi la distinction entre web 1.0 » et
«web 2.0 » apparait fin 2004, il faut noter leur liem plarenté avec le concept d’hypertexte car,
comme le souligne Francoise Paquiens&fu2007), deux types d’hypertexte peuvent étre
relevés : « I'hypertexte de lecture, cristallisé lgaWWW, et I'hypertexte d’écriture, matérialisé
par leweb2.0 dans lequel chaque utilisateur peut ajoutemdesds (unité d’information) et des
liens ». Dans le web2.0 », I'utilisateur est placé en position cemrak Dans I'Internet 2.0, les
consommateurs deviennent eux aussi, peu a pepyaidgcteurs. Ainsi, serait réalisé le réve des
pionniers duNet Dans les paradigmes de I'Internet 2.0, on trooe@mment le partage et la
collaboration » (Lefébvfé®, 2005 : 13). Le web 2.0 » se caractérise par l'interaction des
usagers avec les contenus et les réseaux sociage ¢jgsent sur Internet. Dans le domaine du
travail, « I'Internet est tres souvent présenté manune alternative a I'organisation pyramidale
des entreprises ou des administrations. [...] L'imta legroupware le wiki, et de fagon plus
générale les outils de travail collaboratifs somingl cette perspective pensés comme les
principaux moteurs de cette révolution managésialBebillard*° 2007 : 20). Les individus se
regroupent par intéréts communs, affinités, enggigeant par une démarche volontaire, au sein
de « communautés ». « La communauté constitueedie @ntité fondée sur une interaction
permanente entre individus partageant a la foishiess et des centres d’'intéréts communs »
(ibid., p. 21).

Si quelques collaborateurs chBank connaissent la philosophieweb 2.0 », tel n’est pas le

cas de la majorité des personnes censées |'utiliser

Extrait d’entretien : Chargée de communication,Bank

« La finalité duwiki est d’avoir un échange de vue direct. Moi j'eemtendu parler pour la premiére fois qui pd
les informaticiens sont venus avec ca. C'est sérlgsiinformaticiens connaissent, mais pour leeaut’est
pas évident. Est-il autorisé de dire ce qu'on pelestelle ou telle information surVeki ? Pour moi, c’est les
‘métiersqui devraient étre intéressés. [...] Pour les infatiaiens je crois que c’est une bonne chose. Mpeje
suis pas fan de ces trucs, je veux quelques cleskid, de concrét. Moi j'ai ce petit problemerertintranet e
le wiki comme outil support ».

4% Bédard F., 2009, Les racines communicationnelles du web, Presses de I'université du Québec, 126 p.

" Flichy P., 2001, op. cit.

28 paquienseguy F., 2007, « La dimension communicationnelle du web sémantique », Actes de la conférence ISKO, Toulouse, 14

p.

2% | efébvre A., 2005, Les réseaux sociaux, Pivot de I'Internet 2.0, Paris : MM2 Editions, 200 p.

% Rebillard F., 2007, Le web 2.0 en perspective : une analyse socio-économique de I'Internet, Paris : L’Harmattan, 158 p.
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Les peurs exprimées sont associées a I'absencaitiéssndes codes liés a I'outil et notamment
a la libération de la parole dans I'entreprise alément, c’est bien la question de savoir quelle

confiance accorder aux propos véhiculés suviknqui est posée.

Chez SERV+, l'outil en place prend différentes déimations : « base Contact », « Bfb
clients », « tableau de bord ». Autant de termast@moignent de la difficulté des acteurs a
placer l'outil dans un registre particulier et qué rendent pas compte de sa dimension
collaborative bien que 'outil comprenne un espager partager des commentaires et annoter le
dossier des clients. S’agissant d’'groupware développé complétement par une société de
service informatique sur base d’'un cahier des d@sad hog il est alors plus difficile pour les
acteurs de le rattacher a une famille de prodditgytant plus que I'informatisation de SERV+
ne date que de 1998 et I'introduction du courrlectéonique en 1999. C’est donc la question de
'imaginaire lié a linformatique en général, auppart a l'ordinateur et a la société de

I'information qui est soulevée par certains collaeurs.

Extrait d’entretien : JCS, Chargé de mission du déprtement Novotics

« En 1998 je n'avais jamais vu un ordinateur des.pié&e patron a décidé d'investir dans un progra jme
d’équipement et de formation des gens car j'ava@iahdé a mon chef une formation. Rien ne rempl |cera
jamais une relation humaine, on sent les gensnéags TIC c’est important, ¢ca permet de gagneragidité
mais on reste des étres humains avec ses sentigtemtsoublie 'ordinateur. C’est un outil de tréwet il ne
doit pas remplacer les gens, il faut le laissex place »

Sans restituer tout I'historique de linformatisati de nos sociétés, nous pouvons tout de
méme dégager quelques points principaux. Ainsiiffiel Breton et Serge Proulx (2002 : 284)
font étape a I'époque de la Renaissance et auxitgeds du calcul pour expliquer les prémices
de la société de l'information. Dans cette évohtibinformatique joue un réle déterminant.
L’ordinateur a été mis au point a la fin de la e Guerre mondiale notamment en réponse a
différents problemes techniques liés au développemeassif du téléphone. « Capable de
stocker des informations binaires et de réaliserefias toutes sortes d’opérations, I'ordinateur
engloba dans un méme ensemble les fonctions dekimeaca calcul et celles des machines
mécanographiques traditionnelles, dont il empruntmédiatement d’ailleurs le support que
constituaient les cartes perforéesbid( : 286/287). Le premier réseau informatique dateynt

31 Base de donnée (BDD).
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a lui, de la fin des années 1940. Il s’agit du ey SAGE $emi Automatic Ground
Environmen), premier réseau informatique de grande envergétehli & des fins militaires.
Breton et Proulx (2002) le positionne comme l'are&u réseau Internet. L’histoire s’accélére
dans les années 60 et voit la création en 1972édeau Arpanet. L’invention de la micro-
informatique en 1975 puis le développementwduld wide webau début des années 90 et la
commercialisation d’Internet en 1995, participent @Eveloppement de l'informatisation des

entreprises.

La situation au CITI est tout a fait opposée aecdé SERV+. Les TIC représentent le coeur
du métier. Par conséquent, les outils collaboratifs nous avons étudiés ne sont pas nommés
sous la baniére groupware» que beaucoup d’ingénieurs et de chercheurs érduvop large.

La catégorisation employée est plus précise et r@iérence aux outils de gestion des
connaissances : outil de capitalisation des cosaates pour Fracasse et outil de veille et de
partage de connaissances pQallective Watch SeulLotus Notes utilisé par I'ensemble des
collaborateurs du CRP-HT, est présenté congnoeipware Il en constitue d’ailleurs la figure
emblématique. Soulignons par ailleurs que le rapada technique ne va pas de soi, que des
peurs subsistent méme pour des acteurs exercasiielaacteur des nouvelles technologies. En

témoigne I'extrait suivant :

Extrait d’entretien : Gestionnaire de projet, CITI

« La philosophie de I'outil est compliquée en pr&miapproche. Il faut savoir ce qu’est un procesaasier
I’hypertexte. Ca doit faire peur en premiére appeodour tout le monde, sauf pour des illuminésrmerdPM.
C’est pas péjoratif, mais, méme des gens qui babitude d’utiliser des outils vont avoir des diffités car
c’est un saut énorme ».

En inscrivant legroupwaredans une lignée d’outils, I'acteur nous renseigneson projet
d’'usage ou de non usage associgupware En effet, lorsque lgroupwareest vue comme
complémentaire a d’autres outils dans le cadreedpratique, les acteurs se I'approprient plus
facilement. Par contre, lorsqu'’il est appréhend@roe concurrent d’autres outils qui apportent
satisfaction, I'appropriation est plus lente ouxistante. Prenons I'exemple dyroupware
Collective watchau CITI. Deux de ses utilisateurs rapportent une wes différente de leurs
usages. Ces deux acteurs, amenés a travailler bleselans le cadre de différents projets, se
réunissent régulierement, de facon informelle, afi@changer sur différentes thématiques.

Collective watchest percu comme complémentaire a ces discussand’pn des acteurs, alors
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gue pour le second, lgroupware menace de se substituer a ces discussions. Ereserm
d’appropriation de l'outil, ces points de vue sadtrisent par un usage intensif gkoupware

pour I'un des acteurs et d’'un usageninimapour I'autre qui poursuit les échanges engageés en
présentiel par I'envoi de messages électroniquesestt accompagnés de pieces jointes se
rapportant a des articles scientifigues ou joustiglies. Comme le soulignent Jean Davallon et
Joélle Le Marec a propos des cédéroms culturetaplgort de complémentarité ne va pas de soi

lorsque l'usage de I'outil est inconnu :

« La référence a d’autres objets culturels peuttfonner comme une base d’'idéalisation ou de agtigyoire de
rationalisation, pour arriver a découvrir en crdeg caractéristiques technigues et langagiéreslaugeux

média n'avait pas et qu’on peut désormais atteddreouveau, ou bien que le vieux avait et que leveau n'a
pas. Cette référence peut étre une base de cdimttupour conscientiser les compétences opératate
formelles acquises avec d’autres médias, et saommment les réinvestir ou les remettre en questans le
nouveau média » (Davallon et Le Mat8c2000 : 185)

Le fait d’inscrire legroupwaredans un projet d’'usage plus large et préexistannettrait de
dépasser I'équivocité de ces outils. Notons qui dascription peut étre plus ou moins rapide,
gu’elle peut se détériorer ou au contraire ne janeaxister. L'un des chefs de projet du CITI

témoigne a propos dyroupwareFracasse :

Extrait d’entretien : PGA, Chef de projet, CITI

« Quand je suis arrivé, on a fait le tour des laaztj’ai alors rencontré Thibault qui m’a expliqce qu'il faisai
et qu'il concevait un outil. Je m'intéressais d&jae probleme de gestion de la connaissance etjdoimut de
suite vu le besoin. On ne I'a pas utilisé car flasivé trop tardivement au cours de notre prdjet. vécu sar
Fracasse alors que j'aurais voulu l'utiliser. Si'gvais eu a disposition jaurais pu entrer lesniges deda s
directement. Maintenant, c’est plus difficile ca n'ai pas le temps. Jai pas eu l'occasion d’awmi€
formation ».

Le projet d'usage est ici préexistant a la miséspasition de I'outil. Cependant, une fois celui-
ci en place, le projet dans lequeldeoupwaredevait s’inscrire s’est transformé. Le chef de
projet avait en effet pris la décision de quiteeClITI et ne souhaitait donc plus s’investir dans |
nouvel outil. Le projet d'usage est contextuelémhane de la rencontre, en contexte, entre le
projet personnel de l'acteur et ¢goupware L’acteur confronte son projet ayroupware |l
procede a son évaluation. Ce processus peut redétieurs formes et n’inclut pas forcément un
test de I'objet technique. On ne peut finalememtepal’appropriation qu’a partir du moment ou

se crée un alliage entredeoupwareet le projet d’usage. « Comme dans tout alliagéree de

432 Davallon J., Le Marec J., 2000, « L'usage en son contexte. Sur les usages des interactifs et des cédéroms de musée »,

Réseaux, vol. 18, 101, p. 173-195.
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I'articulation est telle que I'on ne peut plus cetver les composantes initiales dans le produit
final » (Flichy, 2003 : 219).

La création de sens autour d’'groupwaremobilise le placement dans un cadre de référence,
I'imaginaire technique, mais aussi la référencesiekpériences antérieures avec d’autres outils

informatiques ou non.

3.1.2. Le poids des expériences antérieures

Confrontés a umgroupwareles acteurs le lient a d’autres outils qu’ils piosinent comme
références : intranet, messagerie électroniqueinfode discussion, messagerie instantanée,
téléphone, applications bureautiques, base de dsnmérkflow, outil de gestion documentaire,
base de connaissances, etc. D’autres outils, rabmitges, sont mentionnés également comme

le souligne I'extrait suivant.

Extrait d’entretien : Co-responsable du service Resurces humainesBank

« C'est la premiére initiative qui met les gensautd’une plateforme. Notre président essaie dedtre au
niveau de la communauté des cadres. Au niveauaiypgBank il y a des associations créées qui transcenc ent
les métiers. Mais en local, les initiatives colleditves sont peu développées. La hiérarchie n&stagsez
sensibilisée a ca et c’est & nous ressources hamdeleur dire que ¢a existe ».

L'un des acteurs chez SERV+, formé a l'informatiqere 1999, mais aussi différents acteurs

chezBank rapportent les nouvelles technologies a la parole

Extrait d’entretien : JCS, Chargé de mission du déprtement Novotics

« Je suis partisan des TIC mais il faut mettre ohadnose a sa place. Pour communiquer la parotaiesk ».

Nous avons constaté que les acteurs effectuencamgaraison entre les outils connus et le
groupwareen jugeant les fonctionnalités, I'ergonomie, déacparfois sans méme avoir utilisé le
nouvel outil et en se fondant sur des représenstides avis exprimés par d’autres acteurs. Le

jugement est formulé avant méme qugrieupwaresoit activé.
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Extrait d’entretien : NVI, Gestionnaire de projet, CITI

« La philosophie de I'outil est compliquée en premiapproche. Il faut savoir ce qu’est un processasier
I'hypertexte. Ca doit faire peur en premiere appeodour tout le monde, sauf pour des illuminésmerdPM.
C'est pas péjoratif, mais, méme des gens qui babitude d'utiliser des outils vont avoir des diffités car
c’est un saut énorme ».

La premiére impression peut jouer un role cruciahgdla formation du projet d'usage. Le
gestionnaire dont nous rapportons les propos, assisté a une séance de présentation de
I'outil, animée par son concepteur mobilisant urgga d’expert dans le domaine dweb
sémantique, et peu accessible pour les profanesst Qine impression d’outil aussi peu
accessible que son concepteur qui domine poursigog@aire de projet, qui associe étroitement
le groupware et son concepteur, ce qui constitue un blocage f@udormation d’'un projet

d’usage.

3.2. Assujettir vs donner une existence autonome a l'outil

Afin de réduire I'équivocité dgroupwareles acteurs cherchent a préciser le rapport qu’ils
entretiennent avec lui. Deux types de rapportsoresmst dans nos études de cas : considérer le
groupwarecomme actant en lui donnant une existence autoreapi@ssujettir en le confinant,

en sa qualité d’'objet, dans une relation de donunat

3.2.1. Legroupware comme actant

3.2.1.1. « Il doit trouver sa place seul »

En positionnant Igroupwareen tant qu’actant, les personnes concernéestiibwgnt des
intentions, lui affectent des taches. lIs le coamadainsi comme un acteur stratégique par rapport
auquel il apparait nécessaire de se positionngiaaticiper ses comportements. Les acteurs lui
attribuent des qualités intrinseéques et des compésenotamment celle de I'autonomie : s'il est

compétent, il survivra, sinon il disparaitra.
Extrait d’entretien : Co-responsable du service Orgnisation, Bank
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« Le wiki c’est un plus a apprivoiser, il ne faut pas quesai lui qui nous apprivoise. [...] Leiki est ui
nouveau moyen de communication, interactif qui,ddéns une vue naive, vivre par lui-méme. L'Org ||l
service organisation] ne veut pas devenir propre&t@uwiki car il doit étre autonome ».

Si le responsable du service organisation évoqueseahait de voir leviki se gérer seul, étre
autonome, nous pouvons reléver dans ses propos fangoisse que cette perspective peut
engendrer. Feenberg mobilise le mythe de « I'agpsencier » pour caractériser ces expériences

qui peuvent déraper :

« H. G. Wells écrit une version incroyablement préitoire du mythe danghe food of the Gogdsjui raconte
I'histoire de deux biologistes inventant un alimaritaculeux capable de faire croitre les animaur®plantes
jusqu’a huit fois leur taille normale. Des expédes faites négligemment dans une ferme prés derésrht
pour résultat la naissance de guépes, de ratsmém®umains géants. Le caractére est transmissiliientot
le monde est irréversiblement transformé par lirettion des géants » (Feenberg, 2004 : 93).

Si les mythes relatifs a la technique apparaisseriacon récurrentes dans les discours que nous
avons relevés sur nos différents terrains, d'inguds différences de points de vue peuvent étre
notées, entre les utilisateurs avertis des TICegtutilisateurs occasionnels, si bien que nous
rejoignons les propos avancés par Philippe Malleisqu’il présente cette transformation des

rapports a l'outil :

« Aujourd’hui on s’apercoit qu’un nouveau rappat en train de se développer et qui est sans doutepport
plus facile et plus simple a I'objet, mais qui W’esns doute pas si simple a vivre pour nous quoinses

habitués au rapport maitre/esclave avec I'objdirtieie, c’est un rapport de compagnie entre |sgtkur et
I'objet technique, et non pas un rapport de maiti®n laisse la possibilité a I'objet techniquevdia une vie

propre, de fournir des services, de nous obsed/étre un compagnon qui va nous apporter des s=vic
(Mallein, 2007 op. cit).

C’est une culture numérique qui émerge comme leggmiSerge Proulx (200dp. cit).

3.2.1.2. « L'outil me fait réfléchir autrement »

Le constat effectué par I'un des chefs de proje€tiu rend compte du caractere normatif de

I'outil, mais aussi de son habileté a faire agérdens autrement.

Extrait d’entretien : LVE, Chef de projet, CITI

« [Fracasse] oblige a réfléchir, a structurer. [ll.dide, il oblige a catégoriser les choses, cangéde clarifie
les idées et donc de mieux comprendre un sujet ».
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Il est intéressant de relever que I'action gtoupwareest percue positivement par le chef de
projet, qui y trouve dés lors un intérét plus marghNotons toutefois, que les acteurs que nous
avons rencontrés souhaitent généralement qugrdapware « s’adapte » a leur mode de
fonctionnement et de raisonnement. Plus précisémment seulement ils souhaitent que le
groupwaresoit adaptable, mais que de préférence, il s'adaqit seul a leurs besoins. Le chef
de projet du CITI fait figure d’exception dans réades de cas.

L’extrait met en évidence les propriétés habilésnet contraignantes dgsoupwares Ii
s’inscrit aussi dans la vision d'un outil qui acqmagne la réalisation des activités et qui joue
donc le role de formateur, de guide ou de thérap@Devéz&® 2002). Par cette affirmation,

« l'outil me fait réfléchir autrement », nous pougoeffectuer un lien vers la littérature sur

I'apprentissage organisationnel et notamment &astrx de Chris Argyris.

L’apprentissage organisationnel est un processugetictions sociales (inter-individuelles)
qui a pour projet et/ou résultat la création etppipriation de nouvelles connaissances
organisationnelles (Ingham et Motfi&, 1994). Cette définition met l'accent sur quatre
éléments : les individus comme acteurs de I'appsage dans le contexte de I'organisation, les
interactions sociales, les connaissances orgamisetiies et I'appropriation, c’est-a-dire les
connaissances mises en action et en pratique. Typies d’apprentissage peuvent étre
distingués. L’apprentissage en simple boucle cpoed a une accumulation d’expérience qui
contribue au maintien et au renforcement des resfiau respect des normes en vigueur dans
I'organisation. Ainsi, lorsqu’un probléme survietgs salariés vont puiser dans un répertoire
d’actions connu. L’apprentissage en double boualéigipe d’une restructuration des normes et
des stratégies puisque lorsqu’un probleme sunlesngalariés ne puisent pas dans leur répertoire
habituel de réponses mais au contraire cherchentépondre de maniére innovante afin que
celui-ci ne se reproduise pas. Enfin, le troisiéypee d’apprentissage est dkeutero learning
c’est-a-dire la capacité d’apprendre a apprenthptitude a modifier les régles d’apprentissage
elles-mémes. Ainsi, legroupwaresen offrant un éventail de contextes possiblesstitient des

lieux privilégiés pour des apprentissages en dohblecle (Lot® 2003) puisqu'ils participent

43 Devéze J.-J., 2002, « Les potentialités du groupware. Lecture du groupware & la maniére de Watzlawick dans la thérapie
bréve », in Le Beeuf C. (dir.), 2002, op. cit.

“** Ingham M., Mothe C., 1994, « Apprentissage organisationnel et coopération en R&D », Actes de la conférence de I'AIMS,

Montréal, 16 p.

% | ot N., 2003, « Le processus d'apprentissage et les conflits de temporalité dans les entreprises en mouvement : une approche

pluridisciplinaire », Working paper IMRI, 90 p.
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d’'un renouvellement des normes et valeurs direxdrale 'organisation. Lgroupware suivant
une proposition de Dev&7& (2001), peut dans cette perspective faire figeréhérapeute (dans
le sens de la thérapie breve formulée par Watzlgwigtiant ainsi un apprentissage en double
boucle. En effet, legroupware peut venir modifier les patterns d’action qui emdyent des
problemes récurrents et persistants (des routirédensives); il agit sous la forme d'un
recadrage, technique d’induction du changementousiste a modifier les représentations que
se font les individus de la situation, et sousolanie d’injonctions paradoxales du type stimuli-
réponses. Legroupwarespeuvent alors étre appréhendés comme des objstepdibles de

déclencher des processus d’'apprentissage orgamiseali

3.2.2. Legroupware dans une relation de domination

Certains acteurs rencontres, ayant le moins digdfimvec I'ordinateur, le releguent au rang

d’objet, qu’il convient, a leurs yeux, de distingule 'humain :

Extrait d’entretien : JCS, Chargé de mission du déprtement Novotics

« Les TIC c’est important, ¢ca permet de gagnera@idité, mais on reste des étres humains, avesesgisnent
et on oublie I'ordinateur. C'est un outil de trdvet il ne doit pas remplacer les gens, il fauldisser a < |
place ».

C’est un rejet digroupwarequ’exprime ce chargé de mission, qui ne l'utiliBailleurs pas, il

s’agit d’'un « refus de la réalité étrangere » sns sl I'envisage Simondon (1989 : 9).

« Le misonéisme orienté contre les machines n’ast tant haine du nouveau que refus de la réalité
étrangere. Or, cet étre étranger est encore huregin, culture compléte est ce qui permet de déaouv
I'étranger comme humain. De méme, la machine ésahgeére ; c’'est I'étrangére en laquelle est emfer

de I'humain, méconnu, matérialisé, asservi, matare pourtant de I'humain #{d).

Comme le souligne Serge Proulx (206fp,cit), les TIC, en se distinguant par leur interatdivi
invitent les hommes a développer un certain norditrabiletés leur permettant de transiger avec

elles. Il s’agit notamment d'acquérir un ensemble cbdes, de protocoles, de gestes

4% Devéze J.-J., 2001, « Affordances et artefacts communicationnels : application de la thérapie bréve de P. Watzlawick aux
communications médiatisées par ordinateurs », Actes du colloque La communication médiatisée par ordinateur : un carrefour de
problématiques, Sherbrooke.
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manipulatoires pour manier aisément la souris dedihateur, etc. Ces éléments participent
d’'une culture numérique dont quelques acteurs tEmentreprises se situent aujourd’hui a la
marge. « Il y aura toujours des contextes ou di#isaséurs ne désireront pas adopter cette

posture d’'usagers actifs », rappelle Proihd().

C’est la dimension utilitaire, les fonctionnalitdss TIC que ce chargé de mission met en
avant. En effet, «[...] la technique se présenteoasnen premier lieu par sa fonction »
(Feenberg, 2004 : 203). C’est la fonction que nlosttribuons qui conditionne en partie le
projet d'usage ou de non-usage. Toutefois, la igolense présente aussi a travers une
apparence. Ainsi les propriétés esthétiquegydaspwaresont été mises en avant par les acteurs
gue nous avons rencontrés comme des éléments sggua I'appropriation, si bien que
qguelques acteurs se disent « allergiques » a cids.dle caractére « brut » degoupwares
développés par des informaticiens sans l'intereentie spécialistes du marketing, comme dans
les cas SERV+ et CRP, s’est exprimé comme un factégatif en termes d’appropriation de
I'outil. L'objet technique se doit également d'étten objet esthétique pour étre valorisé
(Simondon, 1989 : 10).

4. De quoi nait I'équivocité degroupwares ?

Deux hypothéses sont apparues dans nos analysed’@fpliquer le caractére équivoque
attribué auxgroupwarespar les acteurs sociaux. Premierementgri@upware repose sur un
modele, une mise en scéne d’'un projet d’organisatigpeut alors étre interprété en contexte de
multiples facons. Il détient aussi des propriétgmimliques et métaphoriques que nous
chercherons a mettre en évidence. Deuxiememens, vernons dans quelle mesure la stratégie

de I'entreprise s’affirme comme I'un des cadrest@iprétation degroupwares

4.1. Le groupware comme mise en scene du modele

organisationnel

Le wiki, tel que présenté dans notre étude deBea se place comme une mise en scéne du
modeéle organisationnel souhaité par la directior’'egreprise. En lui assignant I'objectif de

générer un groupe, le groupe des cadres, de lemags autour d’'un objectif de transformation
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d’'idées en innovations, c’est bel et bien le prdjaugmenter la capacité d’'action collective en
développant un capital relationnel et cognitif, gsi avancé.

La notion de mise en scene peut étre associédeadesmodele, mais aussi de métaphore. Les
groupwaresproduisent des simulacres (Perriault, 1989 : B€)ournissent une illusion. Chez
Bank cet outil apparait comme une métaphore de leomadie mobilité, attachée a celle de
performance. En effet, le terme « mobilité » cdosti’'une des valeurs inscrites dans la charte
des valeurs de l'entreprise : « Nous allons togquius loin », «la mobilité avant tout ». La
mobilité, dans le sens de déplacement, se traduitipe fonction, celle de cadceoss bordey
qui réalise le lien entre les entités du groupeggggahiquement réparties. La mobilité est alors un
moyen pour établir des relations au sein du grai@el’extérieur. Aux yeux des salariés cadres,
la mobilité incarne la réussite professionnellezdBank En leur donnant acces auki, celui-ci

peut étre interprété comme une marque de valaisati

Extraits d’entretiens : octobre 2006 Bank

« Dans la pratique le meilleur signe, c’est queglestionnaires ne sont jamais au bureau. [...] Lailitbbst ce
qui motive les gens» (Co-responsable du servieweses humaineBank.

« Ceux qui ne sont pasoss bordersont un peu délaissés en retrait » (Collaborateigervice informatique,
Bank).

Le wiki incarne I'idée de mobilité intellectuelle. D’aills Dogan et PaHt& (1990) ont montré
I'importance de la mobilité intellectuelle poumfiovation, valeur-clé de la stratégieRknk La
mobilité génére selon ces auteurs une “marginatéétive”. Celle-ci suggére un déplacement du
centre vers la périphérie, un déplacement verdesieres ¢ross-borde). Le wiki pourrait donc
étre considéré comme une traduction de la valewoss border> pour les cadres non mobiles
physiquement. Aussi laviki permet-il aux cadres concernés de deveross bordersans se
déplacer physiguement, mais en cherchant a créercdetacts en interne, a Luxembourg.
Dailleurs certains collaborateurs utilisentveki dans I'espoir qu’il leur permette d’accéder a

une gratification.

3" Dogan M., Pahre R., 1990, Creative marginality: Innovation at the intersection of social sciences, Bouder, Colorado : Westview

Press, 278 p.
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Envisager leggroupwaressous l'angle de la mise en scéne implique de é&tsser a la
réception qui en découle. Lgroupware matérialise, incarne et rend visible des évolgion
souhaitées par les décideurs. Le changement ptersdume existence sensible et est désormais
appréhendableia I'expérience en utilisant I'outil. Cette expérientait figure de confrontation.
Le fait de rendre visible, de représenter, lesypgpssés incorporés dans deoupware, met
'accent sur la complexité du nouveau modeéle etalé par rapport a la situation en cours.
Finalement, ce n’'est pas tant ces deux éléments,squt la complexité percue (non pas du
fonctionnement de I'outl comme envisagé par le éledle Davis® mais celle du nouveau
modéle organsiationnel) et I'écart percu, qui jauam réle dans I'appropriation dyroupware
mais bien I'évaluation en termes de gains et deepajue meéne les acteurs facegeaupware
Cette évaluation est réalisée par une mise en g&rep entre d’un c6té 'outil et de l'autre la

stratégie de I'entreprise.

4.2. L'interdépendance de la stratégie et de la thque

Nos analyses mettent en évidence la mise en ladis@é par les acteurs entrggleupwareet
la stratégie de I'entreprise telle qu’ils la créel@ formulant. Or celle-ci leur parait généraletmen
ambigué, soit car de par leur positionnement hiéigue ils n'‘accédent gu'a un nombre
d’indices limités et peu riches de la situationit ar la situation est trop complexe (nombre
importants de parties-prenantes engagées, imlaicde leurs relations, etc.) pour pouvoir étre
éclaircie d'une maniere a la fois plausible et plib. Plus encore, ce sont des manceuvres
opportunistes que les acteurs rencontrés au ceunstte recherche décrivent, lesquelles ne sont
nullement valorisées comme une capacité tactiquaghtation mais comme une forme
d'incompétence des dirigeants! Nous verrons damspremier point, que la stratégie de
I'entreprise est mobilisée spontanément par lesuastcomme cadre pour donner un sens a
I'outil. Nous développerons ensuite I'idée, quatérdépendance que les acteurs percoivent entre
stratégie et tactique, réside dans une approchstrogtionniste de la stratégie : la stratégie se
forme et se réalise dans les conversations locslesbase d’orientations définies par les

propriétaires de I'entreprise.

“% Davis F. D., 1989, op. cit.
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4.2.1. La stratégie comme cadre général de la créat de sens

La stratégie, appréhendée en tant que contenléfgdt domme une vision formulée par
les dirigeants de I'entreprise et « sous-tendueyp@ démarche rationnelle de traitement de
l'information, de calcul économique et politiqu¢Giroux*3, 2000). Le facteur de rationalité,
rassurant pour les acteurs, est inhérant a lamalgostratégie. Cette conception de la stratégie
transparait dans les discours de certains collssaosade terrain que nous avons rencontrées. Ces
deniers avancent une vision relativement statiquia dtratégie, comme contenu valide pour une
période de plusieurs années. Les managers, quaok &du plus précisément ceux qui sont
impliqués fortement dans les circuits décisionnéldyeloppent une autre conception de la
stratégie, appréhendée comme un processus, congreustruction réalisée « chemin faisant »
(Avenief*®, 1999). Dés lors, les discours des dirigeantdasstratégie s’entendent comme des
« énonceés provisoirement stabilisés et acceptdbtemitivement et politiquement) » pour leurs
destinataires (Martinét, 1998). Toutefois, qu'il s'agisse d’une conceptistatique ou
dynamique de la stratégie, ces énoncés fournissentadre de référence qui guident les
interprétations des événements affectant les mesrdeel’organisation. Weick (1995 : 4), en
reprenant les propos de Wesff&y(1990 : 337) souligne ce point de vuePeople use strategy
as a framework that involves procurement, produntgynthesis, manipulation and diffusion of
information in such a way as to give meaning, pegpand direction to the organizati§i».

Les occasions d’appréhender la stratégie de I'erise varient en fonction de chaque structure :
séminaire d’équipe, présentation du rapport anrfétd, des employés, mais aussi consultation
des sites internet et intranet, brochures diversddos observations menées au CRP-HT
témoignent que, le role, attendu par les collaleorat du manager consiste précisément a
favoriser, orienter l'activité de mise en lien entes événements, les actions et la stratégie
générale. Cette vision du travail du manager, comroducteur de cohérence, est précisée par

Frédérik Mispelblom Beyer :

% Giroux N., 2000, « L'analyse narrative de la stratégie », Actes de la IX® conférence de I'AIMS, Montpellier, 16 p.

0 Avenier M.-J., 1999, « La complexité appelle une stratégie chemin faisant », Gestion 2000, Vol. 5, 99, p. 13-44.

“! Martinet A.-C., 1998, « Pensée stratégique et rationalités : un examen épistémologique », Management International, p. 69-74.

“2 Westley F. R., 1990, op. cit.
“3 Traduction libre : Les gens utilisent la stratégie comme un cadre qui comporte la fourniture, la production, la synthése, la

manipulation et la diffusion d’information, de fagon a donner le sens, le but et la direction a I'organisation.
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« Encadrer, c’est poser des cadr&es cadres sont a la fois des mots qui indiquediréstion & suivre, les
chemins a prendre, les limites & ne pas dépassaprihcipes a respecter, mais ils sont soutenuleppoids

hiérarchiques de ceux qui les prononcent et de éequi ils s’adressent, les stratégies de I'enisepies

rapports de force en présence » (Mispelblom B&Je2003 : 15)

Davantage qu’une activité d’énonciation de cadiga tbrmulés par ailleurs, nous avons relevé
quelques manifestations d’une activité¢ de traduactgui consiste a transcrire les lignes
directrices poursuivies par I'entreprise dans umenbilation plus concréte et spécifique a un
périmétre d’'action. Il s'agit de rapprocher la gigae du quotidien. Les traductions se présentent
de diverses facons. Chez SERV+, le responsableégar@ément Novotics a mis en place le
groupwareque nous avons étudié comme une traduction der@tion stratégique énonceée par
le directeur général : il s'agit d'augmenter la guotivité et la qualité par le décloisonnement.
Dailleurs, outre legroupwarecette stratégie a connu une autre traductionéesgans un projet

architectural.

L’'un des collaborateurs effectue la liaison ené® deux traductiongjroupwareet architecture

du nouveau batiment, pour les rejeter en bloc.

Extrait d’entretien : JCS, Chargé de mission du déprtement Novotics

« On peut trés bien passer sa journée ici sandegautres. Le mail ne remplace pas tout ».

Au CRP-HT, la formulation d’'une stratégie et d’atijs a atteindre pour chaque entité peut étre
assimilée a une traduction. Toutefois, nous notterss les discours quotidiens I'emploi des
termes tels que formulés par la direction., ce dont par 'emploi de ces termes que se fondent
les ajustements. Les entretiens réalisés au CRd e I'étude dgroupwareFracasse sont a
ce titre tres significatifs puisque nous retrouvphssieurs énonceés formulés de fagon similaire
par les diverses personnes rencontrées. Fin 200@0anent de la mise en ceuvre de l'outil, les
relations hiérarchiques sont peu marquées et leasmmns de rassemblement de 'ensemble des
collaborateurs sont nombreuses et régulieres, cexglique les formulations semblables. De
plus, les salariés du CITI a cette époque ont gradement un profil d'ingénieur. Le passage a
une diversification des profils par le recrutememdssif de chercheurs venant de disciplines

différentes marque, non pas la remise en causetateses sur lesquels se fondent les

44 Mispelblom Beyer F., 2003, « Encadrer, est-ce travailler ? », in Livian Y.-F. (dir.), Ce que font les cadres, 2003, p. 9-22.
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ajustements, mais le besoin de les préciser, dssarer les fondements scientifiques, unique
gage de validité et d'accord. Le besoin exprimétaames de capitalisation et assuré par le
groupware Fracasse en 2002 s’est déplacé vers un autrenbessui de s’accorder sur les

termes employés, I'un des objectifsghoupware Collective watchn 2005.

Cette conception statique de la stratégie et demgeas envisagés comme traducteurs, suppose
une adéquation entre les objectifs stratégiqussgéeisions prises et les discours du manager.
Or I'on s’apercoit que dans certains cas le managee joue pas le jeu de I'entrepfiSes,
n'adhere pas au discours et agit en conséquencguicsuscite de la confusion auprés des
collaborateurs qui percoivent des décalages, deshié@rences.

4.2.2. Linterpénétration de la stratégie et de latactique et le défaut

d’alignement stratégique

La these que nous défendons ici consiste a prédénterpénétration de la stratégie et de
la tactique comme un élément qui limite la réductie I'équivocité degroupwares En effet,
nous avons constaté lors de nos analyses I'évalutiermanente des structures
organisationnelles. Par exemple le CITI a conniplus évolutions organisationnelles depuis
sa création en 2001 : des ajustements limités edubo ainsi qu’'un changement majeur
impliquant tout le département en 2004. Pour lesuas, ces évolutions, a la fois porteuses de
potentialités nouvelles et de contraintes, entrdiges transformations importantes. Deés lors,
pour ces acteurs, il ne parait pas envisageableodsidérer les évolutions des structures
organisationnelles comme des adaptations tactiqtiespportunistes. L'activité décisionnelle
apparait généralement floue aux acteurs qui n'y pas impliqués. Le plus souvent, c’est la
qguestion de la rationalité de la démarche qui esée ainsi que celle des fondements de la
décision. Globalement, la capacité tactique desagens a saisir des opportunités se révéele peu
appréciée par les acteurs qui I'assimilent a deedmpétence ou de l'inconstance (« c’est une
girouette » nous ont mentionné les acteurs plusitais). Ces éléments témoignent du fait que
les décideurs n’accordent pas ou peu de temps exuliquer leurs choix aux salariés. Or,
comme le souligne Philippe Mallein : « L'organisatianticipée (la stratégie) et I'organisation

de derniere minute (la tactique) fonctionnent emmmé&emps, existent ensemble. Beaucoup de

“5 bid
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gens se plaignent de ne plus pouvoir anticipetétedsoumis a l'urgence, mais en réalité on est
dans une société qui valorise les deux, I'antigipeet I'urgence » (Malleit®, 2007).

Structure organisationnelle et outillage informaéigvont de pair. Or au CITI, la question
de l'outillage suscite de nombreux débats. Le nodgil prévaut pour les collaborateurs et par
rapport auquel les managers doivent justifier lesixc effectués, est celui de I'alignement entre
la stratégie de I'entreprise, le modele organisai@b, les processus et les outils choisis. C'est ce
que Henderson et Venkatrarfidhen 1993 nomme alignement stratégique. Ce deraiér f
référence a un ensemble de mises en relation gu#tiee concepts : la stratégie de I'entreprise,
la stratégie informatique, les processus d'orgdioisaet de management et l'infrastructure
informatique. La cohérence entre ces quatre él@nent plutdt les discours qui présentent de
facon plausible cette cohérence, ainsi que l'ajnetd face a I'environnement de I'entreprise
constituent des enjeux pour l'investissement désuas dans des processus d’appropriation du
groupware Les incohérences entre ces €léments laissentosep@ux acteurs de futures
transformations, des ajustements nécessaires, Idsence de volonté de s’investir dans un
outil qui ne leur semble pas pérenne dans I'ensept’absence d’appropration duoupware
reléve alors d’'une logique d’anticipation.

En se posant la question « pourquoigraupware? », c’est bien a une évaluation de la
situation que procedent les acteurs, a une recheadehformulation du probleme, condition
nécessaire a leur engagement dans des procesqumogi@ation de l'outil. A travers les
manifestations de [I'équivocité degroupwares (interprétations multiples, perception
d’'incohérences, etc.), sont mis en lumiere les reffales acteurs pour définir la société.
S’intéresser aux questionnements que les actetrepeannent renseigne sur les mécanismes par
lesquels les individus font la liaison permanemt&eemacro et micro. Lgroupwareen tant que

modele constitue une ressource qui catalyse leepsas de performation des organisations.

“%  Mallein P., 2007, «Usage des TIC et signaux fables du changement social» 10 p. En ligne:

http://ensmp.net/pdf/2008/T1C%20et%20Paradoxes%20philippe%20Mallein.pdf.

47 Venkatraman N., 1989, “The concept of fit in strategy research: toward verbal and statistic correspondence”, Academy of

Management Review, vol. 14, 3, p. 423-444.
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Chapitre 3 :
Les difféerents types d’'usage

Le projet d'usage se concrétise a travers l'actiRins précisément, nous avons relevé cinq
types de comportements: les usageminimaimposés par la direction de I'entreprise, les
déplacements qui traduisent une modification dictspad’'usage, les usages-tests qui sont une
démarche volontaire d’évaluation duoupware les détournements et innovation a l'usage, et
enfin, les contournements et non-usages. Avant derird ces différents types de
comportements, nous présentons comment s’opereassage entre le projet d'usage et
I'activation effective de I'outil. Dans cette peespive, nous concentrons notre attention sur les

formations délivrées pour introniser I'outil darmsenvironnement d’'usage.

1.Les formations, pour deévelopper un usage
conforme

La mise en place d’'ugroupwares’accompagne dans les cas que nous avons observeés d
formations. Méme si, comme le soulignent Madeldikech et Dominique Boulier, différentes
stratégies permettent de rendre explicite a 'uskgprogramme d’action de I'outil, formations,
modes d’emploi, systeme d’aide incorporé, nous sva@nstaté que les formations étaient les
dispositifs auxquels les acteurs étaient le plugos&s. En effet, participer aux formations
concernant legroupware s’inscrit en général comme un acte obligatoifenlmue dans le cas
Bank les formations étaient ouvertes aux volontaigess intéressés et curieui. contrariq
consulter un livret d'utilisation dgroupware son mode d’emploi, ou activer la fonction « aide
ou « présentation en ligne » de l'outil releve dgaste personnel méme s'il peut étre suggeéré
par autrui. Dans le cadre de nos études de cas, amns constaté que ces supports ne sont
sollicités que de fagon trés marginale sauf s'iis @é mobilisés au cours des formations. C’est

donc essentiellement aux formations que nous miésessons maintenant.
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Le premier point que nous pouvons noter est que Eantrois cas que nous avons suivis, les
formations prennaient en fait la forme de présematun expert, souvent un informaticien
impliqué dans la conception de I'outil, présentdafmn plus ou moins didactique 'outil & partir
de diapositives, suivies d’'une activation en didacgroupware Ce scenario était identique dans
nos trois cas d'étude. Les futurs utilisateurs pidés qui assistent a la présentation saisissent
I'occasion pour poser différentes questions redatitant a la manipulation de I'outil, qu’'a ses
implications sur le travail quotidien ou a ses arjeCes formations n’ont semblé satisfaire
aucun des acteurs rencontrés comme en témoigreektiits suivants concernantwei chez
Bank:

Extraits d’entretiens : octobre 2006 Bank

« J'ai été voir la présentation d'utilisation diki, mais il y avait trop. Je ne suis pas une fanatefnet, je va
chercher les infos, mais j'ai vite déconnecté.pissaient des idées [ de 'action Challenge 2085 blog a
machin, moi il me faut un petit guide. Je ne saphis quand j'ai voulu l'utiliser. Moi 10 mn ¢a ncée ou ¢
marche pas. Si c’est plus long aprés c’est filCkafgée de communicatioBank).

« Il'y a eu une présentation technique fonctioendlflais de nouveau c’était fait, enfin je veux pasquer, ¢ca
le mérite d’exister, mais, je disais justement ctggand méme un outil décalé, un c6té un peu fien,Un cot
nouvelle économie si on peut dire. C'était pas Yquna fait la présentation, c'était quelqu’un dfay et c'éta
vraiment... il avait son micrd,bon maintenant vous cliquez l&t tout ca comme ca. Et c’était en to ple
contradiction avec le concept méme de l'idée. Qandi pas, enfin, c’était comme un cours Evcelou ur
cours sur une application ¢a aurait été pareil .qumus cliquez la et maintenant vous faites commevgas
pouvez sauvegardérOui, technique, fonctionnelle, ¢ca avait sGrenwsort utilité, effectivement il y a plein |e
gens qui... Mais il y avait rien, il n’y avait pasetdivie. On a recu un papier. Sumiki méme il y a une dérm ).
Les outils sont 13, les supports sont la. Maisreldi présentation c’était vraiment I'impression sbister a u
truc d’expert comptable. Je me suis dit c’est gaguand méme. Les gens qui étaient la... c’'était.rivbot j'ai
posé une ou deux questions, mais le reste... Boait&t'heure de midi alors peut-étre que les gmrsaient
autre chose qu’a ¢a, enfin c’était libre, on oldijgpersonne a venir. Bon ca a le mérite d’exidiéais er
regardant autour de moi, je suis pas sdr que les §mient subjugué par le produit. Et c’est domenagtt:
bangque nous donne la possibilité de communiquemw®igr, de faire un peu différentknpwledge manage
Bank).

Ces extraits illustrent plusieurs aspects. Toubard le besoin de bénéficier d’'une formation

adaptée au niveau de maitrise des codes liés dDx LH présentation étant réalisée par un
informaticien, ce dernier a supposé ces codesab@jaus, assimilés, ce qui n’était pas forcément
le cas. Ensuite, I'enchainement rapide des gestaspuolatoires ne peuvent étre enregistrés et
retenus en mémoire, notamment si les codes ngpasnnaitrisé. Cela montre bien aussi toute la
difficulté pour l'informaticien d’exprimer, de veahiser les séquences d’action gu'’il remplace
par une démonstration. Cette difficulté était congge par la mise a disposition d’'un guide

d’utilisation que tous les acteurs présents ne garhipas avoir recu. Plus généralement, les
motivations relatives a cette présentation étai@fifiérentes pour nos deux acteurs, I'un venant

chercher une présentation de type mode d’emplaytie souhaitant davantage une mise en
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valeur des potentialités offertes par Méki. Dans les deux cas, les attentes n'ont pas été
satisfaites : la présentation mode d’emploi éteip trapide, et en décalage avec certaines
représentations attribuées a I'outil avant mémeéetauise en contact, donc formées sur base d’'un
imaginaire technique. En définitive, plus encoree gles présentations, c’'est I'absence

d’accompagnement supplémentaire, individualisééptiti dans le temps, que dénoncent les
acteurs. Nombre d’entre eux, comme en témoignestdeux extraits, s’inscrivent d’ailleurs

dans une relation assez passive vis-a-vis de I’'pati attente que ce dernier les séduise (il doit

étrefun, d’utilisation intuitive).

Les présentations dyroupwareconstituent généralement la premiéere confrontatitne
les acteurs et I'outil, entre un projet personml, projet d'usage éventuel, un contexte et un
outil. Les acteurs sont donc en attente au cowspoisentations que 'alchimie opeére : I'action,
« sa préparation, son accomplissement, sa sigidficae résultent pas d’une simple projection
de I'intention du sujet agissant, mais sont répaatitre I'objet, I'acteur et I'environnement et se
constituent au point de rencontre entre ces différéléments » (Akriéi® 1993 : 47). De la
naissance de cette alchimie ou non sont genéréseatiifs types d’'usage. Dans cette perspective,
Madeleine Akrich (1998 : 79/90) envisage quatremies d’interventions sur les objets
techniques dépassant ainsi les usages presceitdéplacement, I'adaptation, I'extension et le
détournement.

- le déplacement consiste a déplacer le scénanmsade sans toutefois modifier I'artefact
technique. Un seche-cheveu peut ainsi étre empboyé attiser des braises. L'objet
devient polyvalent, mais ses fonctionnalités preesée sont pas remise en question ;

- l'adaptation concerne l'ajustement du dispos#ifx besoins de l'utilisateur ou aux
contraintes de I'environnement. Pour tgsupwares il peut s'agir d’'un paramétrage de
certaines fonctionnalités, telles qu’elles ont eeul chez SERV+, ou dune
personnalisation (d'un point de vue ergonomiquesthétique) ;

- I'extension fait référence au fait d’ajouter de®dules complémentaires a l'outil. lls
viennent enrichir les fonctions initiales de I'daiet. Dans le cas de I'entreprise SERV+,
certaines extensions possibles pougrleupwareétaient déja précisées dans le cahier des
charges ;

- Le détournement se définit comme linvention d'umuveau scénario d'usage,

complétement différent du scénario initialementvprpar les concepteurs. Par exemple,

8 Akrich M., 1993, « Les objets techniques et leurs utilisateurs : de la conception & I'action », Raisons pratiques, 4, p. 35-57.
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le Minitel prévue au départ pour accéder a degnmitions et messages ordinaires a été
détourné pour devenir un systeme de « messagsgesro
Parmi ces différentes formes d’'usage, seul le dadément » a pu étre observé dans nos études
de cas. Les autres formes étaient par contre, conuug allons le voir maintenant, présentes
dans les projets d'usage et de non usage des scHl@s n'ont pas été mises en application au

cours de nos observations.
2. Les usagesa minima

Nous I'avons vu dans le cas de I'entreprise SERVsage a été imposé par le directeur
général et le directeur du département. Pour auilastagit d’'usages trés disparates puisque
I'obligation d’usage reposait sur un critéere quiatifi le nombre de prestations encodées, et non
pas sur des criteres qualitatifs comme sur la tudés informations transcrites et une évaluation
de l'accroissement des échanges au sein du démmtteldovotics. C’est principalement la
fonction de tableau de bord qui est activée paraggurs puisque c’est précisément cette

fonction qui est mise en avant par le directeueggn

Extrait d’entretien : FDO, Chargé de mission du déartement Novotics

« On m’avait dit & cette époque que c'était ungablde bord et un outil de partage entre nous.Nlai$ je n’ai
jamais vu de tableau de bord qui sortait de cettel]...] Je continue avec mon tableau Excel convastat
je fais un double encodage, mais mon tableau d# fEnsonnel est plus complet, plus approfondi. Par
entreprise, je mets a peu pres une ligne, sauflpsutossiers plus pointus ».

Le fait de ne pas rendre visible les résultatssiskigroupwareet de ne pas savoir ce que
fait réellement le directeur avec les données fesrrdémotive les chargés de mission qui ne
voient aucune plus-value dans l'usage ghoupware Seuls certains chargés de mission,

excentrés, rendent compte de I'utilité de 'outit@vers sa fonction de partage.

Extrait d’entretien : DLO, Chargé de mission du démrtement Novotics

« Quand je ne connais pas une entreprise, je vais[v.] On est décentralisé avec Vincent, donagas cet
échange d’information avec les collegues, on est gépendant d'un outil comme celui-la ».
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L’'absence de projet d'usage relatif aroupware se traduit par des activations
irréguliéres de l'outil : certains chargés de nuastncodent leurs données directement aprés les
rendez-vous avec les clients, d’autres consacretlemi-journée par mois pour le faire et I'un

des chargés de mission a affirmé insérer ses dsrogég les six mois.

Extrait d’entretien : VVB, Chargé de mission du démrtement Novotics

« Il'y a obligation de rentrer les données darmke. [...] Moi je fais 'encodage tout de suite,utfas le font
une fois par mois. [...] Certains mettent un mot,dases mettent dix lignes ».

Pour autant, ces usagesninimasatisfont globalement la direction de I'entrepriSéest
principalement le souhait de réactualiser les fono@lités , de bénéficier d’'une interface
conviviale et surtout d’étendre le projet a toutntreprise qui est a l'origine de l'idée de

déployer un nouveagroupware

3. Les déplacements

Nous reprenons ici la terminologie proposée par é&de Akrich {bid.) pour
caractériser ces usages qui mobilisent le potedé&dioutil en place pour suppléer a un objet
manquant. Akrich fournit I'exemple du biberon q@up servir comme verrre a mesurer. Ici, la
fonction blog présente sur la plate-forme et donc mise a dispnsthezBank dans un cadre
professionnel, est utilisée par les cadres de laguoa pour exposer leur intimité, leur vie
personnelle. Leblogs sont donc pris ici dans leur sens originel et hjpas été transposés au
milieu professionnel. Il s’agit en fait, dans lescgue nous mobilisons ici, d’'un «non-

déplacement », comme le laisse apparaitre I'exduatant :

Extrait d’entretien : Knowledge Manager, Bank

«Il'y en a qui mettent des photos de leur famMei je fais du théatre donc je compte utiliser pegjes bloc
pour mettre les dates de représentations. C'estdsion de faire la connaissance de gens qui fomém
chose. [...] C'est le communautaire qui est inténessgui me parle, cette maniére différente de comquel
avec certains ; par contre je suis étonné de cejgumis, ¢ca n'a pas l'air de bouger beaucoup. \Hie
régulierement, je vois les derniarpdates ca bouge sur les espaces personnels. |l y aacesukes idées |n
ligne mais il y a peu de mises a jour. Alors qu&tait sans doute le but premier. Je ne peux pamagine
qgu’'on a mis en place leiki pour mettre des photos du chien ».
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4. Les usages tests

Différents acteurs ont exprimé leur pratique deetekes outils avant de s’en faire une
opinion et de décider de poursuivre ou non leurégrgentation par la suite. Ces usages tests
donnent lieu a des bilans d’évaluation informelscaurs desquels ils expriment les contraintes

et les évolutions gu’ils souhaiteraient obtenir.

Extrait d’entretien : Collaborateur du service informatique, Bank

« L’aspect communauté on ne le ressent pas, omih@as les points chauds. Il N’y a pas de claseempau
savoir quel est leanking du sujet. Moi j'ai émis des idées et aveeviEbmastequi a fait des modif, mon non |a
disparu or c’est intéressant de savoir qui a éhuéd. Il faudrait un guide pour motiver les germupalle
discuter. [...] On est un peu perdu dans la navigaiioy a beaucoup d'onglets, par exemple je sbiggyé de
revenir sur la page de présentation pour repdrtity a pas non plus de favoris personnels. Moigedrais un
page avec mes favoris ».

Si nous n'avons pas établi un profil particuliess decteurs dont le projet d’'usage consiste en
premier lieu a tester l'outil, il apparait tout de&me que leur trait commun réside dans une
certaine familiarité avec I'usage des TIC. Cesuastéesteurs pourraient é&tre comparés au profil

des innovateufé® présenté par la théorie de la diffusion de Evétetiers (1962).

L'un des attraits qu’ils attribuent a leur pratgen tant que précurseur concerne le
caractére confidentiel de la démarche qui les plces une posture privilégiée de défricheur et

qui les autorise a interagir directement avec lescepteurs ou les acteurs en charge du

développement dgroupware

Extrait d’entretien : LVE, Chef de projet, CITI, 20 02

« Ca reste confidentiel. Ca reste réservé a quelpeesonnes, a ceux qui I'ont utilisé. Mais c’asti qu’'on aimi
bien discuter de Fracasse ».

“9 Voir & ce sujet: Forest F., 2002, « Des sociologies de la réception & la conception assistée par l'usage des techniques

d’information et communication : héritages et enjeux », Working paper, Enssib, 15 p.
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Ce qui est recherché a travers le tesgohupware,c’est d’explorer les limites de I'outil tant
d'un point de vue ergonomique que fonctionnell@’effectuer des comparaisons entre outils.

La démarche revét alors un caractére ludique.

5. Les détournements

Les détournements impliquent une modification dudeéte d’'usage (Perriault, 1989 : 156). Dans
les cas que nous avons étudié ces détournemernteestds a I'état d’intention et se sont soldés
au final par des non-usages, comme si les acté&tesent auto-censurés. Différentes idées de
détournement ont été avancées a propagaoupwareFracasse au CRP-HT, notamment celle de
changer le modéle qui a servi de base a la crédédioutil :

Extrait d’entretien : PGA, Chef de projet, CITI, 2002

« Dans mon projet, il aurait fallu pouvoir intégautres concepts spécifiques. L'outil est tromteatualisé
En fait, il faudrait détourner Fracasse de sorisatibn pour l'utiliser tel qu’il est maintenant enettant le
concepts comme des agents par exemple, mais &®nsl ne signifieraient plus rien. [...] On auraitiptégre
tous les travaux menés sur le décsionnel. La grenefaire que du bricolage ».

6. Les non-usages et les contournements

Les non-usages et les contournements représeateategorie que nous avons la plus
frequemment rencontrée au cours de nos observabifférents motifs sont signalés : « je ne
suis pas concerné », « I'outil ne correspond pagsibesoins », « cela demande des efforts et je
n'ai pas le temps ».

Extraits d’entretiens

« Fracasse est mis en ceuvre dans des projetsspdote je ne fais pas partie. [...] J'avais mis beay
d’ambitions sur cet outil et je trouve qu'il estndal’état actuel en-dessous des ambitions, passanfier
riche» (Co-directeur du CITI, 2002).
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« Au niveau personnel, je ne I'utiliserais pas t@ssjours, sauf s'il est couplé avec un systemgedtion, sina
je n'aurais pas le temps. » (Gestionnaire de prgjatl, 2002).

« Je continue avec mon tableau Excel comme avajg pltilise pas la BDI pour ca. [...] J'ai un doa |l
encodage, mais mon tableau de bord personnel estcpmplet » (DLO, Chargé de mission du départe pent
Novaotics).

Le fait de ne pas souhaiter utiliser I'outil estrésultat de la confrontation entre les projets
personnels de I'acteur, tgoupwareet le contexte. De cette confrontation nait ungtrde non-
utilisation, de contournement total ou partiel @ritil qui indique que soit lgroupwareva a
I'encontre des projets de l'acteur, soit il ne petmpas d'y répondre, soit il nécessite un effort
trop important en matiére d’apprentissage pour ain gigé insuffisant. Mais comme pour tout

usage la situation n’est pas irréversible.

En guise de conclusion, rappelons que I'appropmatl’'un groupware réfere a une
dynamique d’engagement motivée par un projet qoiugvau fil des situations. Le caractere
équivoque degroupwaresconstitue dans ce cadre un élément moteur dutpmjsque par les
questionnements induits par la présence de I'cggilforme de fagon plus ou moins rapide un
projet d’'usage ou de non-usage qui peut S’illusttans la pratique par toute une variété de

formes d’utilisation allant de I'utilisatioa minimaau contournement.

Les acteurs en entreprise sont insérés dans desurésocio-techniques et ne peuvent
s’en extraire. lls doivent donc constamment faaeefaux événements et leur trouver un sens.
L’introduction d’'ungroupwareconstitue un moment fort puisqu’il s'agit a lagai’'un outil et
d’'un modéle d’organisation qui affecte la faconvd@ son métier, ses pratiques, sa maniere de
travailler avec les autres et de vivre avec leseaules enjeux sont importants. Partant de 13, il
convient de les analyser plus en avant et de repéselogiques mises en tension dans les

situations de mise en place d'groupwaredans I'entreprise.

A linstar des études menées par Boltanski et Giia1999), c’est le tableau d’une cité

par projets qui se brosse dans notre recherchseiaule laquelle I'introduction d’'ugroupware
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fait figure d’épreuve modeéle. Le tabl@dlprésenté ci-aprés illustre les principaux aspects
développés par les auteurs pour caractériser ogehesprit du capitalisme dont nous retrouvons

les enjeux dans notre lecture des phénomenes diaqpiion desgroupwaresen contexte
organisationnel.

0 e tableau, réalisé & partir de I'ouvrage de : Boltanski L., Chiapello E., 1999, op. cit., p. 154-192, est tiré de : Jetté C., 2001,

« Une interprétation de I'’économie des grandeurs, Cité par projet : ferment pour un nouvel esprit du capitalisme », Cahier du
CRISES.
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Tableau 13 : Les principales spécifications du mond

e connexionniste dans la cité par
projets.

Principe supérieur
commun

Les projets, I'extension du réseau, l'activitérialifération des liens

Etat de grand

Savoir s’engager, savoir s'impliquer pleinementdan projet, savoir s'ajuster aux

autres, savoir faire confiance mais aussi savoidésengager afin d’étre disponih
pour d’autres projets. Le grand est une personhg/glente, flexible (non retenue p
son métier ou ses qualifications), ce qui le rentpleyable et autonome dans
monde mouvant. C’'est une personne possédant aslddacapital social et du capit|
d’'informations. Le grand est convivial, ouvert erieux. Il est capable d’engager |
autres (personnalité charismatique)

Dignité des personnes

Le besoin de se lier, d'établir des contacts, ilsé’er dans des réseaux

Répertoire des sujets

Le médiateur (qui concilie les contraires), le ctefprojet (qui permet des échang
stratégiques hors hiérarchie et hors frontiéregpkch le manager(intuitif car évolue
dans des situations floues), I'expert (qui a urosasréatif, spécialisé et personnalis
le client, le fournisseur, I'innovateur

jes

Répertoire des objets
et des dispositifs

Les technologies nouvelles, l'Internet, les relagioinformelles, les relations
confiance, le partenariats, les alliances, la smitnce

Formule
d'investissement

L'exigence de légéreté des choses et des étres al@emm a favoriser leur

réagencement dans un autre projet (pour l'enteprislean production»). Pour
l'individu, le renoncement & la stabilité, a lawé®, a I'enracinement, & I'attacheme
au local, a la sécurité, au projet d'une vie, (fimca mariage, métier, etc.),
nomadisme, la flexibilité, la location

Rapport de grandeur

L'employabilité, la qualification, la compétenca,dapacité d’apprendre au travail,
capacité de faire circuler I'information

a

Relations naturelles
entre les étres

La connexion, la relation de confiance, I'ouvertae autres pour se connecter,

relation partenariale, I'établissement des liens lpacommunication et la discussion

afin de se coordonner dans les projets et de ®ajasgx situations sans étre freiné
la timidité, la méfiance ou la rigidité

a

par

Figure harmonieuse
de l'ordre naturel

Le réseau

Epreuve modeéle

La fin d'un projet et le début d'un autre : cagaéits'engager dans un nouveau pr
(donc, capacité de se coordonner avec d’autregtethdir des liens)

pjet

Mode d'expression
du jugement

Le nombre et la valeur des connexions qui passantupe personne, la sollicitatig
pour la participation & des projets ou des rés€aax rapport aux personnes n
recherchées qui sont exclues et repoussées aita tmréseau, la ou les connexid
sont rares et sans valeur pour le développemetardployabilité)

n

ns

Forme de I'évidence

L'intégration dans des réseaux actifs et des mojatparticipation, I'implication, la

visibilité

Etat de petit

« Inengageable », inadaptable, « insécure », #aiteri rigide, intolérant, qui ne s3
pas communiquer, immobile, enraciné, local, attaclhééd statut ou une description
taches (qui tue la mobilité); bref, I'exclusiongdigsaffiliation

Déchéance de la cité

La corruption, les privileges, la corporation (& bénéficie qu'aux membres), |
réseaux fermés, la bureaucratie, les réseaux dtnsémafia)

it
de
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4° PARTIE :
TRADUIRE DES
LOGIQUES EN TENSION
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L’introduction d’'ungroupwarereprésente un moment privilégié pour appréheneleuc
se jouent dans les organisations contemporaine®ffet) les intéréts sociaux, les enjeux, les
positions des acteurs qui s’expriment a l'occasienla mise en place de ces machines a
communiquer et a coopérer, sont révélateurs desotesrqui animent les organisations et qui
contribuent a les transformer. C’est cette dimenstoatégique, pour reprendre la formulation de
Bernard Mieg&® (2004 : 68), des phénoménes d’appropriation glesipwaresque nous
cherchons a explorer dans cette quatrieme patrtie.

A travers les processus d'appropriation gesupwares se tiennent, comme le souligne
Pérriault (1989, 219), des négociations visantfanidéon seulement quel est le réle et la place
de I'outil au sein du collectif, mais égalementydée et la place des salariés censés l'utiliser. L
groupware devient ainsi un enjeu et son appropriation, dansens d'un usage effectif et
efficient, dépend des résultats des négociations’gugagent entre les salariés, I'outil et la #gn
hiérarchique. Le manager de proxifit§oue un role essentiel dans ces négociationsqwilis
est en prise directe d’'une part, avec les memlgesod équipe, et d’autre part, avec sa direction,
auprés de laquelle il doit alors rendre des comgtesit a I'appropriation dgroupware Dans
cette perspective, l'introduction d’un tel outilnsgitue un moment privilégié de communication
entre les salariés et leur responsable afin dajulturs vues sur les fondamentaux qui
permettent d’assurer la cohésion du collectif. Gesdamentaux sont les missions de
I'organisation, les facons de voir le métier, laveail ensemble et le vivre ensemble. Ici se
dessine le réle du manager dans ce qui est appeshteeprise, la communication inteftie
(Détrié et Broyez, 2001 : 40/41).

Nous I'avons souligné dans la partie précédentegreupwaressont équivoques et, la
réduction des interprétations multiples qui y sdiées, réclame une intensification des
interactions au sein du collectif. Igpoupwarese trouve comme pris en otage. Son appropriation
dépend de la traduction satisfaisante pour lestiles autres des enjeux et des lignes de tensions
qui parcourent les organisations que nous avorté&si : rationaliser et innover, « rentrer dans
le moule » et s’affirmer, maintenir les liens eéar des contacts. La tache est ardue pour les
managers d’autant plus que les salariés semblasit auériorisé les nouvelles normes de

I'individualité que Boltanski et Chiapello (199%rébuent au « nouvel esprit du capitalisme » et

51 Miége B., 2004, L'information-communication, objet de connaissance, Bruxelles : De Boeck, 256 p.

2 Entendu au sens de supérieur hiérarchique direct

453 Détrié P., Broyez C., 2001, La communication interne au service du management, Editions Liaisons, 236 p.
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qu’Alain Ehrenber$” désigne par la construction de soi et I'engagerdans I'entreprise. Le

manager se pose alors comme celui qui soutientodeh et celui qui traduit. Dés lors,

I'appropriation desgroupwareset le sens qui leur est donné, dépend pour uneeb@art

d’activités d’explicitation, de persuasion, de tasment et de projection intégrant de facon

plausible et cohérente les éléments mis en tensiappropriation des outils n’est donc pas

uniquement affaire d’apprentissage individuel, gt@romie et ne peut étre contrainte. Il est

davantage question de compromis et d’arrangemeoéptables.

Nous développerons nos propos autour de trois pphmcipaux :

le groupwarecomme occasion de communication : dans des eisespou s'affirme
comme constat partagé par tous l'idée d’'une comaation déficiente, I'introduction
d’'un nouvel outil justement censé I'améliorer, egmnte une occasion de
communication privilégiée au sein des équipes. t@sversations peuvent alors
prendre la forme de négociations au cours desguitligagit de négocier le sens du
groupware

la conjugaison de logiques en tension : certdigess de tensions qui parcourent les
organisations semblent positionner les acteurs ddes situations de double
contrainte (Watzlawick, Weakland et Fi§th 1975). La mise en place d'un
groupwarejoue le rble de révélateur par les interprétatipasois contradictoires qui
s’en dégagent. L’appropriation d’ugroupware consiste alors en la capacité a
conjuguer ces logiques, donnant ainsi un sensuéll’o

le r6le du manager en tant que traducteur : Estien ici est de savoir dans quelle
mesure le manager joue-t-il un rbéle de pivot daas tlansformation des
organisations ? Si ses missions de traducteur,cofapagnateur sont définies a
travers sa fonction, comment les met-il en ceuvrediéncourager I'appropriation du

groupware? Quel réle joue-til dans les processus d’appabipn deggroupwares?

454

455

Ehrenberg A., 2008, La fatigue d'étre soi, Dépression et société, Odile Jacob, 318 p.

Watzlawick P., Weakland, Fisch R., 1975, Changement, paradoxes et psychothérapie, Paris : Seuil, 191 p.
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Chapitre 1 :

L’'Introduction d’un
groupware, une occasion de
communication

L’hypothése d’'un déficit de communication repose @ sentiment partagé par la plupart
des acteurs dans les organisations que nous avodeeas. Le passage de cette hypothése
d’abord vague, a un constat admis par tous, puisitl® sous la banniére « probléeme de
communication », se situe bien souvent a I'origieda mise en ceuvre dgupwaresdans les
collectifs de travail. Pour autant, le problemer@®recouvre des représentations fort différentes
selon la place que I'on occupe dans I'entreprisenlva de méme pour la définition du terme
communication. L'impression d’'un déficit de commeation et d’'une mauvaise organisation
alimente un grand nombre de conversations infoesekhu sein de petits groupes. Ces
conversations constituent autant d’'occasions dm#r, a soi-méme et aux autres, son
engagement dans I'entreprise, par des prises deoposles idées d’action. Cependant celles-ci
franchissent rarement le périmétre du groupe,gatdeit ainsi difficilement le manager direct.
C’est donc la question de la participation qui egerrogée ici. La mise en place dun
groupware par les changements qu'elle semble apporter,ésepte alors une occasion
privilégiée de conversation entre les managerssesalariés qui saisissent cette opportunité.

Nos développements s’orientent autour de deux igumesgments principaux : comment se
traduit I'hnypothese d’un déficit de communicaticemnd I'entreprise ? Comment se caractérisent

les échanges entre les salariés et les managereragnt de l'introduction degroupwares?
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1. L'impression partagée d'un déficit de
communication

Nous l'avons vu dans notre premiére partie, desupwaress’inscrivent, dans une vue
mythique, comme régulateurs de déséquilibres @etril989 : 211). Ces désequilibres, si I'on
s’en tient a la description fonctionnelle de I'dutéferent a la communication, a la coopération
et a la coordination. Legroupwarescontribueraient a les résorber par un affranchese des
contraintes spacio-temporelles, par des capacédsaitement et de stockage de l'information.
C’est pour résoudre de tels déséquilibres quegdmspwaresont été mis en place dans les trois
entreprises que nous avons étudiées. Si la forronldti probléme, de I'énoncé fédérateur, a fait
I'objet d’'un consensus, obtenu lors de séancesralgpgs de travail (nous avons appelé cette
étape « phase d’alignement », les représentatiogdeg acteurs ont de ce probleme, recouvrent
des réalités pourtant fort différentes. Prenonsde de I'entrepris®ank Le wiki, en tant que
plate-forme de partage des connaissances et des ié la vocation de « doper la création d’'un
capital social et intellectuel, de promouvoir |@ation d’une culture d’innovation » (Source :
compte-rendu de réunion, mai 2006). Plus précisén@est le développement d’'un esprit
« entrepreneur »eftrepreneurshipqui est souhaité explicitement par le managenansi que
la mise en liaison des individus afin de créer gagenariats pour faire aboutir les idées
d’amélioration en projets concrets. Si les managarsontrés sont concients des difficultés liées
au travail avec des équipes distantes, puisquitilgeht plusieurs sites a la fois en tant que cadre
cross borderils ne percoivent que de facon lointaine le nied-@ui s’est installé au sein des
eéquipes luxembourgeoises, peu habituées a étregy@rincipalemenvia le téléphone et le
courrier électronique. Considérons deux témoignagetui du co-responsable du service
ressources humaines et celui d'un collaboratewsedvice informatique, qui évoquent justement

ces problemes de communication, définis de la satdes acteurs eux-mémes :

Extrait d’entretien : Co-responsable du service Resources humainesBank

« Nous avons, et ¢a se limite d'ailleurs a ca, reuens une réunion toutes les deux semaines de 2h30 o
il y a un échange sur ce qui se passe, les sujet®rdts communs qu’il y a lieu de partager erte
gestionnaires. Ca c’est la piste officielle, maigut savoir que les gens sont sur un plateatest an avantag p
par rapport a d'autres entités RH dans le groupmisNsommes rassemblés au premier étage et c'd | tou
simplement en entrant dans le bureau et en pailangens que le flux d’échange se fait. Ce quieg pas dir
que le flux d’échange soit suffisant. Nous voyonargd méme dans la pratique qu'il y a toujours deses ¢
parfois de bonnes idées qui sont lancées dansqumgeéet qui ne sont pas transmises, pas par ngauvalonté
mais tout simplement parce qu’ils n‘ont pas maliemeent le temps de les transmetire aux autrespésg
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S’ajoute a cela, que nous, en tant que responsdigigsipe, sommes trés souvent en déplacement &essju
peut—étre n'est pas trés bon. Cela porte un peudicé a I'échange de tout cela. Méme nous, en dak
responsable d'équipe, nous nous voyons une foissparaine pendant deux heures et la nous en a |rions
probablement pendant deux journées a discuter drseet la on doit se limiter quelque part. Ca « fest

certainement un point qui fait qu'aujourd’hui I'éofge d’information pourrait étre mieux. Il fauteélvonnéte ¢ p
ce cOté |a ».

Ce témoignage rend compte de la banalisation dgeihce comme mode de fonctionnement
dans la banque, au détriment de la communicatiamgénce aujourd’hui est devenue ordinaire
et s'est propagée partout dans les entreprisee@uvrant parfois des formes inattendues.
Simon Fau donne ainsi 'exemple des plateaypef space— le service RH cheBanka adopté
également ce mode d’aménagement des bureaux —sdrgpire directement de ce principe de
diffusion de l'urgence par le contréle de chacunles autres » (Fau, 2005 : 111). Le principe
est identique a travers \eiki qui participe de cette logique de fonctionnemeudr. le controle
des uns sur les autres, par sa dimension de cdioperarchestrée, par son objectif de
transformation plus rapide des idées en projesquiels s’affichent également comme des
figures de l'urgence. Leviki permet de gérer l'urgence de facon collaborative\Voila la
proposition-clé des doctrines américaines depu@Ehut des années 80 : les TIC autorisent une
meilleure communication, un meilleur commandememt, meilleur ciblage, une meilleure
logistique, etc. Bref, elles se présentent commgtil' révé de gestion de l'urgence par/au service
de la décision militaire » (Rob&t, 2005 : 182). Dans son témoignage, le collaboratieu
service informatique traduit de son c6té la notamgence par « processus industriel » :

Extrait d’entretien : Collaborateur du service Informatique, Bank

« Il faut casser justement le fait que les genenésin peu de leur cété, ne discutent pas, neerephs parle |
ont peur. Pour moi il faut montrer 'exemple. [...y&nt, il y avait un certain rythme en place a dadue, ¢
allait a peu prés bien, il y avait un certain équél et depuis quBankest arrivé, il y a un certain déséquili |re
qui est arrivé. Je ne sais pas comment I'exprifhgra beaucoup de nébulosité, on ne sait pluspgend le
décisions, on mangue de relais, les gens se pdserguestions, « qu’est ce qui va se passer ddngifepou
nous ? ». Il y a toute une ambiance un peu quaesti fait que bon, je ne sais pas comment I'expr mais le
gens se posent des questions. Donc je crois geeiniportant maintenant de mettre en place quelghbest
pour que les gens se sentent bien dans leur traeagosent moins de questions, pour améliorgraiplein d
choses a améliorer. Ces derniers temps on travéikaucoup beaucoup beaucoup On devait faire mle p
livraisons et on se rendait pas compte qu’'on perda sorte déeelingqu’on avait au fur et a mesure. On ¢ [ait
vraiment dans un processus industriel et il marguedque chose. Je ne sais pas comment I'explitjueanque
peut—étre une communauté, des liens, de la coefiar'est un esprit qui se perd. Moi ce que je wEst un:
perte de confiance, parce que les gens se semqrgw seuls faceBank,face a la hiérarchie, ils se posent {es
guestions face aux RH, « qu’'est-ce qu’elles fomt 2 pourquoi on ne les voit jamais ? » Donc un aqoands
relais. On a I'impression que les gens [la hiénafiche savent pas ce qu’on fait. Les gens sontsinésent st
Paris. Et puis on se rend compte depuis quelquegsteue les gens qui ne font pas du trecross borde son

% Robert P., 2005, La logique politique des technologies de linformation et de la communication. Critique de la logistique du

"glissement de la prérogative politiqgue", Presses universitaires de Bordeaux, 310 p.
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un peu délaissés, enfin délaissés, ils sont umpen retrait par rapport aux autres. Ensuiteaillg fait qu'il y
a une nouvelle génération qui est en train d'arrévéa banque. Donc il y a les anciens qui étdtitués a
rythme d’avant, qui avaient plein d’avantages oufgjisaient que des trucs intéressants. Des dépetopnts il
n'en faisaient pas, la maintenance c'était quelnquiautre, ils étaient assis sur des fauteuils glam&intenal
ils sont un peu gringants par rapport a tout cesgupasse actuellement : de nouvelles personnesriugnt, d
nouvelles facons de travailler, une industrialmatile pas mal de choses. Les gens sont un pes. &gpuis il
a les jeunes qui arrivent qui sont tout feu toaifine, et qui veulent déja tout tout de suite, quilent qu’ol
leur donne tout dans les mains. J'ai I'impressiatfil § a plusieurs choses qui se battent en dueln&eau de |
hiérarchie, je pense que eux ils sont complétemiesrbés par ce qui se passe a Paris et puis Usient plu
vraiment ce qui se passe sur place. Il y a eu egsucturations, des changements de chefs de agnAdor:
gu’avant on avait des liens directs, on pouvaitvieis, on les voyait souvent, ils étaient la quang avait de:
problémes et tout ¢a. Maintenant on ne les voi plop. A leur décharge je pense qu'ils sont camgside tot
ca. lls essaient de faire quelque chose pour areélia communication. On le voit dans lesrkshopsqu’on &
eu, on le voit méme avec \Wgki. On voit qu’ils essaient de faire quelque chdsais on sent qu'ils ont les bi |s
liés. [...] C'est pas trop un sujet de conversati®as trop, car j'ai I'impression qu’il y a beaucodg
concurrence entre nous, entre ceux qui vont sus,Raux qui n'y vont pas, ceux qui sont plein didtions e
qui sont prét a faire n'importe quoi, ceux qui saigfris, etc. ».

Ce témoignage met en évidence et décline encomntiye cette notion d'urgence qui doit
étre mise en relation, dans le cas Bienk d’'une part, avec le caractére international de
I'entreprise et son fonctionnement distribué maiscades noyaux décisionnels localisés a un
seul endroit, et d’autre part, le recrutement dengs collaborateurs rompus a ce mode de
fonctionnement. L'urgence définit les priorités lentretien du lien social ne semblait pas
figurer au rang de priorité numéro un. C’est alssjuestion de la participation qui est soulevée
ici puisque lewiki mis en place, vise a développer ou plutét rendséble, une forme de

participation dans I'entreprise.

De la méme facon, la problématique de la partimpas’avere centrale dans le département
CITI du Centre Henri Tudor, mais ce n'est pas ceédie qui se trouve a lorigine des
groupwaresFracasse efollective watchges derniers visant davantage d’une part, a stimese
échanges entre des collaborateurs ne travaillanepsemble dans les mémes équipes projet, et
d’autre part a capitaliser les connaissances ptesllors des projets. Pour autant, les problémes
de communication alimentent bon nombre de conversainformelles entre les collaborateurs
du CITI. En 2006, la direction du département deseala réalisation d’'une enquéte sur la

communication interne. Le constat qu’elle formulledgpart de I'enquéte est le suivant :

Extrait de document : Compte-rendu de réunion, docment interne (mai 2006)

« Dans les SEP [entretiens d’évaluations du peedhnecertaines personnes font remonter un problée
manque d’informations (concernant des rumeurstréégie du CITI...) ; certains se demandent comrfeard
remonter une information lorsqu’ils ont une idée woe thématique par exemple. Mais quel genre a’'métior
les collaborateurs attendent-ils vraiment ? »

14
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L’enquéte s’est déroulée en deux temps : une éwatude la communication interne par
le management du CITI et un questionnaire a ddgimale I'ensemble des membres du
département. Les résultats mettent en évidenceligaste entre les managers, qui se disent bien
informés sur les projets du CITI et les collabauegedénoncant différents aspects : le manque
d’'information sur la stratégie du département, ditce de dispositif permettant de savoir « qui
fait quoi » dans la structure, le manque d’inforioratsur le réle de chacun et notamment celui
du responsable direatdach, le besoin de s’identifier a un groupe. La pgvaton, de laquelle
dépend aussi la valorisation des personnes, nissille dans le département, qu’en remplissant
des fonctions de chefs de projet ou de gestionui@inerojet. Les chercheurs non impliqués dans
une carriere plus administrative ne peuvent accédene participation quelconque hormis a
travers des événements ponctuels tels que le goeatre sur la communication interne ou a

travers les entretiens annuels d’évaluation dugoerel.

L’idée de management participatif est récurrentan€oise Bernard (2001 : 33), qui en
dresse un rapide historique, la fait débuter emd&aa la période de la Libération avec le
paradigme de I'équilibre des pouvoirs. Elle augditsi été relancée en 1960 par des modeles
anglo-saxons, puis réactivée dans les années &lavdéveloppement des pratiques liées a la
qualité. En devenant une injonction a participelgn«assiste a une relégitimation de la
communication humaine », souligne I'auteibid(.). Selon Amitai Etziorif’, il y a trois sortes de
participation possible a la vie organisationnelle :

- l'aliénation : I'individu est la par contraintdl n'y a pas d’engagement

psychologique de sa part ;

- la participation calculée : l'individu est la mmyant son engagement contre
une rétribution qui seule I'intéresse vriament ;

- I'adhésion morale : la participation de I'indivicest fondée sur la valeur que
celui-ci attache a la mission de l'organisation at role qu’il y joue
personnellement.

C’est cette derniere que nous avons pu observey was etudes de cas illustrant ainsi les
hypothéses avancées par les sociologues d’'unsatiali de soi a travers I'engagement dans son

activité professionnelle.

“T A Etzioni, les organisation modernes, Duculot, 1971, cité par Mucchielli A., 1991, Réles et communications dans les

organisations, Paris : ESF Editeur, p. 47.
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Si I'on considéere ensemble nos trois cas d’étude,constate que derriere la banniere

« problemes de communication » avancée au seitralsntreprises par les différents acteurs,

semble en fait se dresser 'ensemble des problamaguels les managers auraient a faire face et

que Bernard Floris désigne comme: «la liste desblemes standards et récurrents du

management des organisations » (Ff6fi2006 : 134).

Tableau 14 : Liste des problémes du management des

organisations.

Les problemes de la
structuration et de la
coordination

Les probléemes de cohésion ef
d’engagement

Le probleme de I'évolution et
du changement

L'organisation du travail

La division du travail

Le partage des
responsabilités

La traduction des message
La distribution de I'autorité
La distribution des pouvoirs
L'information
opérationnelle

L)

3
5 |}

La cohésion culturelle
L'acculturation collective
La communication

« culturelle »

L'adhésion aux valeurs de
I'organisation

Le contrble des différencesd
de vision

La régulation des luttes
d’influence

La légitimation des
positionnements

La reconnaissance des
identités au travail

Les évolutions socio-
culturelles internes

Les régles du jeu de la
négociation interne

La négociation de « gains
dans les valeurs du systéme
organisationnel

L’évolution des
compétences, la formation

La gestion des moyens
externes

Les ressources de
I'organisation

L'exploitation des moyens

Les problemes de la
participation

L'acceptation des
contraintes

L'engagement des membré
et son contréle

Le climat relationnel et la
satisfaction

L'animation hiérarchique
La participation aux
décisions

La coopération

La motivation

Les évolutions a finalités

L'adaptation a

I'environnement

Les restructurations

23 La négociation sur les
postes et les responsabilités a
travail

L’'évolution des routines

internes

—

(Source : Floris, 2006 : 135)

Pourquoi les acteurs rapportent-ils I'ensembleede probleme a la communication ? L’'une des

raisons serait sans doute a chercher du coté Ggowattion a communiquer » évoquée par

458

organisationnelle en débats, Paris : L'Harmattan, p. 123-130.

Floris B., 2006, « Parlons nous d'organisations en chair et en os ?», in Bouzon A. (dir.), 2006, La communication
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Francoise Bernafd® (2001 : 33). Selon elle, « en communication orggtivnnelle, une des
figures centrales du changement en contexte o@amsel est celle déhomo communicatos
dont les TIC ont accéléré I'avenement. Avec l'ijbon a communiquer, s’errige la fiction
d’'une entreprise ou tout le monde serait au couwlantout. L’autre raison revient a mettre en
avant la communication comme un processus organisaganizing : la communication serait
ce processus par lequel se construit I'organisationc les différents problemes qui surgissent

sont des problémes liés a la communication.

L'impression partagée par tous les acteurs d’unguame communication dans I'entreprise
influence nécessairement leurs processus d’apptapridesgroupwares Nombre d’entre eux
plébiscitent en effet la communication par contitct, seule a méme de restaurer, de leur point
de vue, la cohésion de groupe; la communication yaie €lectronique étant jugée

insuffisamment riche et davantage a caractére hiediq

Ces différents éléments contribuent a développeéd’ que le moment de la mise en ceuvre

d’un groupwareconstitue une oaccasion de communication priv@egi

2. Avoir son chef a soi

Dans les entreprises que nous avons observéesdiioinnement par I'urgence ainsi que
les occasions trés ponctuelles de participationsrentendons par la les possibilités de donner
son avis quant au fonctionnement notamment, invigerconsidérer la mise en place d'un
groupwarecomme un moment de communication privilégié. Nausns en effet pu observer
une intensification des interactions entre les wasteet leur responsable direct lors de ces
périodes. Plus précisément,deoupwareprésenté comme une solution destinée a résorber un
déséquilibre dans I'organisation, autorise et it&cles discussions concernant le fonctionnement
de l'entreprise ou du département. Ces discussaohasrdinaire entre collaborateurs trouvent
ainsi un écho au niveau du management. Pour l&hoohteurs, c’est 'occasion de formuler des
opinions, mais aussi des idées d’amélioration tgmanit ainsi de leur engagement au niveau de

I'entreprise. Pour les managers investis de laionisde favoriser I'appropriation dgroupware

49 Bernard F., 2001, « Le lien communicationnel en organisation », in La communication organisationnelle en débats, Paris :

L'Harmattan, p. 25-45.

226



ces moments de communication acquiérent une priquitis élevée, ils y accordent donc
davantage de temps. Si pour le collaborateur gisatravers ces discussions de manifester son
engagement et sa participation a la vie de I'enisepelles lui fournissent aussi I'occasion de
négocier la place et le réle dwoupwareet par principe de symétrie, leur propre role ecel
dans I'entreprise. Ces négociations, dont le butdegrouver un arrangement acceptable, sont
constitutivent des processus d’appropriation.

« L’engagement humain est d’abord et avant toupnaicessus de négociation de sens »
signalent Etienne Wenger et Fernand Gervais (We@mwais® 2005 : 59). En effet, c’est par
le test, 'adaptation en situation que le sens §mebe facon générale, I'idée de négociation
renvoie a celle d'accord, donc d'interaction avecagtant humain, mais « elle peut également
décrire une action qui exige une attention constattune adaptation, comme « négocier un
virage » (bid). Ces deux aspects sont convoqués dans les puscelappropriation des
groupwares trouver un accord pour la réponse a la questipourquoi ungroupware? » et
négocier la prise en main, I'apprentissage de il'ola négociation s’apparente a un processus
de décision. Par ailleurs, « la négociation suppmsgu de pouvoir et de contre-pouvoir autour
d’'un probleme a résoudre. [...] La négociation, dit tHenjeux explicités, généralement
conflictuels, est un espace-temps ou prédominedsstre utilitariste et stratégique. » (Bernard
Fusulier, 2008°Y. Les négociations lors de I'introduction d’groupwareredonnent un poids a
I'usager puisque c’est bien I'appropriation de tibgqui est mise en jeu au final. Autrement dit,
les résultats des négociations, ont une influencdasconstitution du projet d'usage fommenté
par l'individu. Pour Henri Pierre Jeutf§(1996), la négociation est exclusivement de I'othréa
croyance : "On veut croire en elle, parce que s#asil n'y a plus rien. Malgré les simulacres et
les perversités qui la soutiennent, la négociadiemeure le fruit d'une espérance partagée, parce
gu'elle donne l'apparence d'une réciprocité dearggs humains. Toutes les illusions sur le
rapport a l'autre s'engouffre dans un tel modeéleatemunication qui laisse ainsi croire a un
minimum de respect. Méme conduit avec l'esprills petors, I'acte de négocier demeure le plus
petit dénominateur commun d'une éthique univerSella négociation donne confiance a

I'individu, une confiance nécessaire a I'appropoiatde I'outil.

“0 \Wenger E., Gervais F., 2005, La théorie des communautés de pratique, Presses université Laval, 309 p.

1 Fusulier B., 2005, « Négociations et transaction sociale. Entretien avec Jean Remy », Revue Négociations, De Boeck Université,

3, p. 81-95. En ligne, article consulté le 30 aolt 2009 : http://www.cairn.info/revue-negociations-2005-1-page-81.htm

42 jeudy H. P., 1996, « Le tout-ngociable », in Tout négocier. Masques et vertiges des compromis, Paris : Autrement, p. 20-30.
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Pour Latour et Strum, l'intensité de ces négocamidepend notamment des compétences du
manager-traducteur : « L’intensité de leur négamiasociale refléte leur incapacité a imposer
leur conception de la société aux autres, ou tlatsformer en une version stable et définitive »
(Latour et Strum, 2006 : 79). Ce sont donc bienrdggorts de forces qui sont placés de facon

centrale dans ces communications au moment deoldattion d’ungroupware
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Chapitre 2 :
Conjuguer des logiques en
tension

Ce sont des logiques en tension qui transparaisisgrst nos études de cas. Des logiques
qui peuvent apparaitre contradictoires. Ainsigesupwaressont présentés a la fois comme des
outils de rationalisation et d’'innovation, ils pettent de maintenir les liens sociaux et de
générer de nouveaux contacts, ils favorisent I'esgion de I'individu tout en I'encourageant a
se conformer a des normes. L’appropriation de cgésgassent donc nécessairement par une
conjugaison de ces logiques en tension qui tramergss organisations. Pour mieux les
comprendre et montrer comment a travers ellesividd effectue une liaison avec le niveau
macro-sociétal, nous verrons comment elles se ébgent dans les organisations et comment
leur appréhension joue un role dans les procesapgrdpriation degroupwares En effet, en
cherchant a comprendre ces logiques a partir dedduction d’'ungroupware les individus
soupésent dans quelle mesure leur implication availr reste possible. Les questionnements
s’orientent alors de la fagon suivantgroupwareet missions de l'organisatiogroupwareet
métier, groupware et travail ensemble... Ce sont sur ces points peigis, pour lesquels
I'arrivée de l'outil met en évidence des ambiguitfise s'engagent des négociations. Deés lors, il
s’agit pour les individus de vérifier la compatitéil du groupware avec leur implication au
travail laquelle, comme le souligne Maurice Théver#epend de I'histoire personnelle
(Thévenet®® 2004 : 85).

“3 Thévenet M., 2004, Le plaisir de travailler. Favoriser l'implication des personnes, 2 éd., Paris : Editions d'Organisation, 269 p.
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1. Rationaliser et innover

1.1. Négocier les missions de I'entreprise

La mission de I'organisation définit la raison tistence de I'entreprise. Henry Mintzberg,
en définissant les buts des organisations, distitgsibuts de mission et les buts de systéme. Les
buts de mission font référence «aux produits, @exvices ou encore aux clients de
I'organisation » (Nizet et Pichaffif, 2001 : 82) alors que les buts de systéme sont €euii
s’énoncent en référence a l'organisation comme t@ll a ses membres indépendamment des
biens ou des services qu’elle produitibid.). Si Mintzberg emploie frequemment la notion de
mission au singulier, Nizet et Pichault souligngne les organisations poursuivent généralement
plusieurs missionsil{id.). Ces missions, et de facon plus générale, l¢s de mission et de
systéme, peuvent se révéler conflictuels : conlitére des buts de mission et des buts de
systeme, conflits entre plusieurs buts de misstaroeflit entre plusieurs buts de systeme. Ces
conflits renvoient d’ailleurs a des rapports deymuentre acteurs. Les buts conflictuels peuvent
étre poursuivis soit a des périodes différenteis,esoméme temps, mais en ce cas, certains buts

interviennent comme des contraintes.

« Mintzberg fait ici référence aux théories de Singmi a montré que les buts organisationnels, heltgment
ne sont pas poussés a leur maximum ; autremerilsdiie sont pas maximisés, mais sont poursuiggyia un
niveau jugé satisfaisant. Ce niveau satisfaisant e considéré comme une contrainte a respdates les
prises de décision. Un but intervenant comme uméraimte peut plus facilement étre poursuivi a abéditres
buts, qu’un but que I'on tente de maximiseibid(, p. 90/91).

Les missions de l'entreprise constituent un facieyportant en matiere d’engagement au
travail. Maurice Thévenet voit en effet dans lesssiuns, le lien avec le sentiment
d’appartenance a I'entreprise et la fierté d’appahce qui peut étre liée a la marque (2004 :
109). Par conséquent, des buts conflictuels, pamifiés, peuvent venir jouer un role en matiere
d’appropriation degroupwares Expliquons nos propos a partir du cas du CengmriHrudor.

Au CRP-HT, les questions relatives aux missionsl’eetreprise sont posées de facon
récurrente par les acteurs, bien que les statutdafeurs soient trés clairs. Deux missions

principales y sont énonceées : « l'organisatioradetherche et du développement technologique

44 Nizet J., Pichault F., 2001, Introduction & la théorie des configurations. Du one best way a la diversité organisationnelle,

Bruxelles : De Boeck Université, 195 p.
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dans le secteur public et le transfert de techneleyla coopération scientifique et technique
entre les entreprises et le secteur public » (Regh¢ Grand-Ducal du 31 juillet 1987). Le
rapport entre ces deux missions, la recherche eamsfert de technologie, a évolué en méme
temps que s’est structuré le paysage de la rech@rtluxembourg et n’a pas été pris en compte
de la méme fagon au niveau des diférents départsmeEn 1988, lors d’'une allocution de
I'administrateur-délégué devant les députés, lalifén du Centre était présentée de la fagon
suivante : la finalité du CRP-HT est le « transfittechnologie pour promouvoir I'innovation
industrielle ». Parmi les missions énoncées lorscelte allocution, on retrouve : les projets
R&D, I'assistance technologique, la diffusion defbrmation et des connaissances. L’'objectif
financier a cette époque consistait & obtenir wiliége entre les financements publics et I'auto-
financement. Si I'on replace cette politigue en tegte, il faut souligner que les efforts
nationaux pour construire le dispositif de recherath Luxembourg n’en sont encore qu’'a leurs
balbutiements. La création du Fonds national deetdherche (FNR) en 1999, ainsi que la
décision la méme année de porter le financemeritcpde la R&D de 0,08% a 0,3% du PIB
d'ici 2004*°°> mais aussi en 2000 la stratégie européenne edail’Europe I'économie de la
connaissance la plus performante du monde, ceéretliffs éléments ont eu un impact sur le

positionnement du CRP-HT dés lors bénéficiaireim@nicement publics plus importants.

« Les nouvelles perspectives de développement ds-hiational de la Recherche, Université du Luxemipai
Technopole Belval — constituent autant d’opporgémitle développement pour le CRP Henri Tudor. EA 2[&0
Gouvernement a clairement posé les jalons finasicwur accompagner ces perspectives. L'argent gubli
disponible pour les centres de recherche publicereaugmentation considérable, ce qui permettreésieudre la
plupart des problémes structurels soulevés def@48 par le CRP Henri Tudor » (Rapport annuel deniée 2001,
CRP-HT).

En 2001, la visibilité des activités du Centre davialors primordiale : le nouveau batiment
qui doit abriter la plupart des collaborateurs dantte est en voie d’achevement, un service de
satisfaction client est mis en place et une noavadlitique de gestion des ressources humaines
fondée sur la prise en compte de la performanceaésborateurs est instaurée. g@upware
Fracasse apparait dans un tel contexte en 200& &pis ans de développement informatique.
Si la reconstruction du fil des événemeatgosterioriest éclairante, il faut souligner qu’il n’en
était rien pour les acteurs a cette période puaguin document de synthése ne permettait de
structurer clairement une situation qui apparaisgar bribes, aux acteurs les moins intégrés
dans les circuits décisionnels. Ainsi, si le semgmupwareFracasse au CITI se révéle comme
aller de soi pour les directeurs du départementydh est pas de méme pour les acteurs

“* OCDE, 2007, « Luxembourg », Examen de 'OCDE des politiques d'innovation, OECD Publications, 180 p.
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concernés par son expérimentation, qui cherchers allui trouver un sens en le rapportant aux

missions du Centre.

Extraits d’entretiens : CITI, 2002

« On a besoin d'un outil de gestion de la connaiss&t de capitalisation particulierement. Deuxcpssus so |t
essentiels pour nous : la veille et la capitalsatiL’ingénieur CRP doit avoir des capacités poes deu
activités. Ces deux processus doivent se dévelogipéire appuyés par des outils TIC dont FracdsspOn
préfere la création plutét que la restitution. duf une série d’outils qui forcent a la capitalmat a ¢
documentation. Il faut proclamer la valeur de dagses. La spécifité de I'ingénieur CRP doit étferaée el
valorisant ce travail. Il ne faut pas donner aunsgies prétextes qui leur permettraient de dirstgas possibl |.
Il faut que ce soit prévu dans l'organisation, t&slire financierement » (JPM, co-directeur du ICZD02).

« L'intérét de l'outil c’est la capitalisation dexpériences des projets sur prestations et celgrénkl grand
mobilité des personnes. Par exemple on a rienesupiestations de Jean-Pierrre, pourtant il épgitéié de
clients. [...] Fracasse c’est un outil de recherctacces a l'information sur les autres. [...] Unedtdijf forme
de publication est nécessaire. |l faut une oblagatle résultat des projets documentaires » (N\Atigenaire d
projet, 2002).

« Aujourd’hui a saisir dans Fracasse, j'essaie dedire qu'il y a un intérét. Mais je crois que ésultat de |
saisie ne va servir a personne. J'en suis persudadde crois pas que NVI fasse quoi que ce saiedgue j'a
saisi. [...] Je ne suis pas trés motivé. On ne m&pmaissé a l'utiliser. » (LVE, chef de projet, 2D02

Face augroupware Fracasse, ce sont des questionnements du type siguifie étre un
centre de tranfert », « que signifie étre un cewulieerecherche » qui apparaissent. Pour les
responsables, la notion de publication émerge coomm@oyen de répondre aux deux missions
du Centre tout en assurant la visibilité des travaalisés. Pour les collaborateurs, cette notion
est tout a fait nouvelle puisque jusque la, ce swmaint tout les criteres de réputation et de
satisfaction client qui primaient. On constate tpuéécalage est important entre les discours et la
mise en acte puisque la notion de publication i amnoncée comme fédératrice par les
directeur n’est pas suivie immédiatement par dei®rec concrétes. Ainsi c’est un service de
satisfaction client qui est mis en place a cettgép au Centre, et non pas un indicateur lié aux
publications qui arrivera lui plusieurs années apt& systeme d’évaluation des performances
met également I'accent davantage sur le nombrefgref prestations réalisées en temps et en
heure que sur la qualité des travaux. Par consédquectasse apparait en décalage par rapport a
la situation que dépeignent les collaborateurss darsens ou pour eux, la mission de transfert
prime et qu’elle est réalisée principalemeiat des projets en collaboration avec des entreprises
privées et par la mobilité des personnes. Dang eet, « a quoi bon chercher a capitaliser les
connaissances en vue de les faire partager a lmooauté scientifique ? »

Le groupwareCollective watchapparait au CITI en 2005. En 2004, le rapport &gmé

concernant la compétitivité du Luxembourg, opéree wanalyse argumentée du systeme
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d’'innovation et de recherche du pays. « C'est frl@maent en matiere de formation et de
recherche que les insuffisances les plus conséegisnnt relevées » peut-on lire dans le rapport
(Fontagné&®® 2004 : 27). Ce dernier note également la nééed&nvisager un rapprochement
entre I'Université, nouvellement créée en 2003lestcentres de recherchigid. : 39). Sous
I'influence de ce rapport et en écho avec la gjfatéuropéenne de Lisbonne, le Luxembourg
définit en 2005 un « Plan national pour I'innovatiget le plein emploi » envisageant un panel de
mesures pour développer notamment la société dirination et de la connaissance. Ces
différentes mesures font l'objet d’'une évaluatiomégrée dans le tableau de bord de
compétitivité du pays. Des lors les demandes ddtats pour atteindre les objectifs définis au
niveau national se font plus pressantes au nivealcentres de recherche. Le rapports annuel du
CRP-HT pour I'année 2004 témoigne de ces difféseitenlutions alors en cours et les rend
ainsi davantage visibles aupreés de I'ensemble diaborateurs du Centre. En 2004, le CITI
adopte une nouvelle organisation destinée a mieaxquer les deux missions de base du
Centre : d'un co6té des plate-formes d’innovatiorertées vers la recherche appliquée et le
transfert de technologies, de l'autre coté desearstientifiques et technologiques tournées vers
les travaux scientifiques et le développement depeédences. Si les activités de transfert ont
déja acquis une certaine maturité car largemergldgpées depuis la création du Centre, il n’en
est pas de méme pour les activités scientifiquetsnmment celles en rapport avec les sciences
humaines et sociales. Dans quelle mesure et pdlegjueanieres ces dernieres peuvent-elles se
développer au sein du CITI ? Sont-elles en concmelavec les missions du Centre ? Telles
sont les questions que se posent les chercheucgro@s par I'expérimentation dwoupware
Collective watchdont la finalité principale consiste a systémateterationaliser les pratiques de
veille et de realisation d’état de l'art, préalabke tout projet de recherche. Mais plus encore
gu’une négociation sur les missions du Centrepo¢ des négociations sur le métier et la fagon

de créer des connaissances qui s’engagent autguodpware
1.2. Négocier le métier

« L'implication dans le métier, c’est l'attachemeat une profession, a un milieu
professionnel, & des taches » (Thévenet, 2004 ). 103 type d’implication est & mettre en

relation avec I'employabilité, la valeur de I'indtil sur le marché du travail, autrement dit avec

“% Fontagné Lionel, 2004, « Compétitivité du Luxembourg : une paille dans I'acier », Rapport pour le Ministére de I'économie et du

commerce extérieur du Grand-Duché du Luxembourg, 235 p.
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la valorisation des compétences et de I'expériehaenotion de métier est importante au CITI,
puisqu’'a cdté des informaticiens dont lidentitéofessionnelle est bien affirmée, évoluent
d’autres acteurs ayant une identité professionmielig les contours sont plus flous : chercheurs,
consultants, commerciaux, gestionnaires, les c#sguesont multiples et peuvent étre
cumulatives. Les débats autour des métiers de lobarcet consultant, mais aussi entre
chercheurs de différentes spécialités sont paiiarhent vifs et prennent appui notamment sur
les questions méthodologiques. En effet, dés 20@4iréout a partir de 2005 se développe une
controverse au sujet de la recherche-intervent©glle-ci pose une question qui n’'est pas
nouvelle en soi, celle de la relation entre praticiet chercheur. Il s’agit d’'une question
importante pour le CRP puisque dans ses statuést imentionné la possibilité d’exercer des
activités de conseil, mais les professionnels emd&iere la récusent en qualifiant le Centre de
concurrent déloyal. Au sein méme du département, Gl&s tensions apparaissent entre les
acteurs ayant rejoint le CITI aprés une expériatares le conseil aux entreprises et ceux qui se
sont davantage tournés vers la recherche acadéntigsieins s’orientent dans I'action afin de
satisfaire un client, les autres agissent surr®ite mais dans le but de théoriser et de valider
leurs résultats dans la sphére académique. Airde, maniére générale, de nombreux chercheurs
exercent une activité de conseil, il reste queur peaucoup de chercheurs se commettre dans le
conseil s'assimile encore & de la trahison » (B&fp8008 : 13). La posture d’intervenant, telle
gu’elle est envisagée au CITI, pourrait étre vuemm@ une combinaison de chercheur et de
consultant puisqu’il ne peut y avoir d’interventisans une demande exprimée par un client
dans I'entrepriseilfid. : 36). C'est la position de chercheur-intervenaynti est défendue par
certains sociologue, notamment Pierre Morin en é&anpromoteur de drganizational
developmentll témoigne de sa préférence pour le modele dnitodans lesBusiness School
americaines : le professeur est consultant, enseige le systeme 'oblige a publier. Pour Morin
l'intervenant doit a la fois apporter des solutio®Ehniques et faciliter un processus de

changement organisationnel.

« L'intervenant, pour bien traiter le probléme d& slient va devoir comprendre pourquoi le clieribanulé
ainsi sa demande. [...] Intervenir va donc conduire gamais traiter les probléme de I'organisatfmopléme

global, sans fin, sans limites, probléme idéal naiss cadre de l'intervention. [...] Croire que I'pourrait
intervenir non pour un client mais pour traiter [@®blémes de I'organisation, problémes illimit&égrait
illusoire. [...] Il faut a ce sujet se reporter analyses de James March : seuls les individus anbdgectifs,

“67 Baron X., 2008, « Quels dialogues entre chercheurs et consultants, les débats sur l'intervention en organisation », Savoirs, 16,

Paris : L'Harmattan, p. 11-54.
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les organisations n'ont que les objectifs convetgert conflictuels des acteurs en leur sei(Morin468,
1987)

Au-dela de la question de l'appartenance au métiest bien celle de la maniére d’exercer
le métier de chercheur qui est posée lors de dthiction dugroupware Collective Watch
autrement dit la maniere de créer des connaissa@msme pour legroupware Fracasse,
I'objectif que la direction assigne €ollective Watchest celui de la capitalisation des
connaissances, afin d’'une part de tracer l'actidéé chercheurs et d’autres part d’encourager au
partage. Pour les acteurs engagés dans I'expéatimndugroupware le métier de chercheur
ne saurait étre réduit a des activitées de capatadis en vue de favoriser le transfert de
connaissance. Envisager la connaissance comme rél&@agturable et stockable, revient a ne
pas considérer le caractére situé et relationrf@rent a la création de la connaissance et a
négliger les processus d’échange et de communicajio sous-tendent cette création. La
capitalisation repose en effet, sur la distinctientre les connaissances tacites et les
connaissances explicites. La connaissance taditeéfarence a une connaissance difficilement
codifiable ou transférable, alors que la connaissaiodifiée désigne la connaissance qui peut
étre facilement transférée a travers le langageales artefacts. La codification des savoirs
consiste donc a les dissocier des personnes grodeges qui les détiennent, en les transcrivant
pour favoriser leur transmission. La notion de taisiation peut étre raccrochée a trois courants
principaux : le courant économique et managérgakdurant de I'intelligence artificielle et de
I'ingénierie des connaissances, le courant de dimgrie des systemes d’information
(Grundstei®, 2003). Selon le courant économique et managéaatotion de capitalisation
renvoie a l'idée de la connaissance comme ressolinsi, la littérature évolutionniste avec
Nelson et Winter met en avant la connaissance corameessource stratégique la plus
importante pour la firme car susceptible de pragluim avantage compétitif. Edith Penrose, dans
son ouvragé& heory of the growth of the finfl959), explique que « I'entreprise subit une gert
de capital lorsqu’un employé capable, c’est-a-dineemployé dont les services interviennent
dans le processus de production, quitte la firnf@mindsteinjbid.). L'employé est alors vu ici
principalement comme une ressource, en fonctiorsede connaissances et compétences. Le

terme ressource est d’ailleurs mobilisé en gestienprojet pour qualifier les individus qui

“% Morin P., 1987, « L'intervention dans I'entreprise et le développement des organisations », in Lévy-Leboyer C., Sperandio J.-C.

(dir.), Traité de psychologie du travail, Paris : PUF, 826 p.

9 Grundstein M., 2003, « De la capitalisation des connaissances au management des connaissances dans lI'entreprise, les
fondamentaux du knowledge management », Conférence INT, Paris. En ligne, article consulté le 30 aolt 2009 : http:/pagesperso-

orange.fr/michel.grundstein/References/INTKM0304(finalversion)modifiee.PDE

235



interviennent dans le cadre du projet. Pour Grumast« capitaliser les connaissances de
I'entreprise c'est considérer les connaissancésées et produites par I'entreprise comme un
ensemble de richesses constituant un capital, étezndes intéréts contribuant a augmenter la
valeur de ce capital »bfd.). Dans la foulée, les organisations essayentratesformer leur
expertise sous des formes physiques afin d’en essarpérennité (Baumatd, 2002). C’est
précisément cet objectif qui est poursuivi a tradegroupware Collective Watch« Au dela de
'usage degroupwares le knowledge managemieparticipe de cette approche : les directions
d’entreprises et les consultants qui les relayasrispnt pouvoir formaliser les savoirs des
professionnels dans des bases de données quisinadent le partage et I'échange, niant ainsi
le fait que ces savoir sont justement des produstamllectives qui ne se construisent que dans
I'échange social, dans des rapports de confianae eeconnaissance mutuelle » (Craipeau et
Dubey’!, 2004). Ainsi, envisager, les connaissances coextractibles et stockables, s'avére
trop réducteur, les connaissances étant en patiees et profondément ancrées dans des
contextes, distribuées dans des situations. Paséqoent, I'idée de concevoir le métier de
chercheur a travers des pratigues de capitalisati@nun groupware séduit assez peu les
chercheur relégués dans une position de ressoubmesplus, l'idée de capitalisation des
connaissances consiste a extraire, ce qui finaleroenstitue «la valeur » du chercheur,
autrement dit ses savoirs. Les chercheurs se seidpossédés de ce qui leur appartient en
propre et qui précisément constitue un gage dérdiftiation et de donc de valorisation. Il s'agit
par ailleurs de normer des activités cognitivespliguant des savoir-faire, ce qui, au final,
consiste a relativiser la valeur de ces savoiefat a considérer, pour ces activités, les
chercheurs comme interchangeables.

Par ailleurs, c’'est également l'idée de recentes A&ctivités des chercheurs vers la
préservation et le transfert de connaissances fjyvau acceptée, la création de connaissances
nouvelles étant davantage vue comme valorisante Ipswchercheurs évoluant dans un Centre
tourné vers l'innovation. Finalement, c’est biereutichotomie rationalisation, innovation qui
s'opere au CRP et que les acteurs concernés pgrdapwaresFracasse etollective Watch
appréhendent.

47 Baumard P., 2002, « La connaissance dans les organisations », Encyclopédie de Ressources Humaines, Paris : Economica,

15 p.

™ Craipeau S., Dubey G., 2004, « La fabrique du social », Actes du colloque La connaissance dans les sociétés techniciennes, La

Sorbonne, 19 et 20 novembre.
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1.3. Rationaliser et innover

Depuis le début des années 2000, on assiste auaGRE rationalisation des taches et des
activités de production du savoir. Cet impératifrdgonalisation commandé, entre autres, au
niveau gouvernemental, se traduit a tous les nivekula réalisation des activités. Ainsi les
pratiques de gestion des projets de recherche antl'dbjet d’'une certificationvia la
formalisation de procédures, la mise en place deetes de documents ; I'efficacité personnelle
est contrélée a travers un systeme d’évaluatiornpdeermances intégrant a la fois des criteres
relatifs aux activités de production de savoirdext activités de transfert ; différents tableaux de
bord permettent de suivre a l'aide d’indicateursgdstion I'atteinte d’objectifs définis au plus
haut niveau au sein de contrats de performancegijlla croissante de la structure participe a
une augmentation du contrdle hiérarchique et a dimsion du travail plus marquée. Les
groupwares gu’il s’agisse de Lotus Notes, FracasseCetlective Watchparticipent de ce
mouvement. Pour Jean-Luc Bouillon, au-dela de dese ces outils estampillésknowledge
Management», les démarches de gestion des connaissanceseptede multiples formes,
organisationnelles et techniques, et s’inscrivamisddes phénomenes de rationalisation cognitive
qui visent & normaliser le fonctionnement cognitifine organisation (Bouilld¥ 2003). lis
distingue trois types de rationalisation cognitivesda rationalisation de la circulation de
I'information, la rationalisation des méthodes devail, la rationalisation du travail collaboratif.
Les groupwares participent de ces trois formes. Plus précisementus Notes constitue
I'élément central de la rationalisation de la ciation de I'information. Cela se traduit par la
mise en place dworkflowspour gérer les commandes par exemple ou encdilirége des
demandes d’aides au service informatique (actolétéelp desk Fracasse efollective watch
centrés sur la capitalisation des connaissancescsvent davantage dans une rationalisation
des méthodes de travail. En standardisant certaiotgtés du processus de recherche, par
exemple la veille pourCollective Watch ces groupwares normalisent les pratiques : tout
document identifié et pertinent dans le cadre deddisation des projets doit alors étre encodé
dans l'outil en respectant des normes bibliograjpdsg faire I'objet d’'un résumé, voire étre

annoté et mis en relation avec une thématiqueaettrds documents déja enregistrés. Enfin, la

472 BOUILLON, J. L.., « Pour une approche communicationnelle des processus de rationalisation cognitive des organisations :
contours, enjeux, perspectives », Conférence Internationale Francophone en Sciences de I'Information et de la Communication
(CIFSIC) — Supports, dispositifs et discours médiatiques a I'heure de l'internationalisation, Bucarest 28 juin — 2 juillet 2003, ouvrage

collectif en cours d'édition et sur http://archivesic.ccsd.cnrs.fr/
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rationalisation du travail collaboratif, présentand les trois outils déja mentionnés connait
également d’'autres formes telles que le fonctiorargnen mode projet, la mise en place de
communautés de pratique.

Cette dynamique de rationalisation entre en tenai@t la dynamique d’innovation largement
présente au CRP puisqu'il s’agit d’une notion pnés@u fondement méme de I'organisation. De
facon traditionnelle, rationalisation et innovati@ont mises en opposition. En effet, les
sociologues de la traduction montrent bien quenwrdvation ne ressemble en rien a un
processus linéaire, en une série d'étapes obligdast par exemple de la recherche
fondamentale au développement » (Akrich, Callortpu&A’® 1988 : 6). L'innovation apparait
dans des breches, par des associations inatterdames ce cas comment innover si on cherche a
formaliser le processus d'innovation s’interrogeattains acteurs du CITI. A cela s’ajoute la
peur d’étre réduit & un « réservoir de connaissffe qu'on chercherait d'ailleurs & extraire.
C’est donc une opposition a une vision de l'acteoimme ressource, comme « réservoir de
connaissances » qui s’expriment par le rejegchupwareCollective watch D’autant plus que
les acteurs développent des alternatives fondées lasudimension relationnelle de la
connaissance. En considérant la connaissance cammeoduit émergeant lors d’interactions,
les acteurs multiplient les échanges, entre charshde différentes disciplines, entre chercheurs
et gestionnaires, et approfondissent ces échangesrédigeant ensemble des articles
scientifiques, ce qui permet de préciser les casceafe les combiner, de s’entendre sur des
méthodologies et créer des connaissances nouviellgsen répondant aux objectifs de transfert
que le Centre s’est fixé. Lgroupware Collective watchyui pourrait venir soutenir cette
démarche et la faciliter n’est pas mobilisé. Ldsadges s’effectuent au travers de conversations,
de dessins, de notes, de courriers électroniquas, pasvia le groupwareprévu a cet effet.
Pourtant certains auteurs montrent bien que desupwares dans une certaine mesure,
réconcilient les logiques de rationalisation ehdbvation : « la vision des TIC comme élément
moteur d’'une rationalisation complete et réalisatdé non seulement étre nuancée, mais aussi

sérieusement remise en cause si on admet que ckeolegies permettent moins une

478 Akrich, M., Callon, M. et Latour, B., 1988, « A quoi tient le succés des innovations? 2 : Le choix des porte-parole », Gérer et

comprendre, Annales des Mines, 12, p. 14-29.

4% Cette expression est apparue dans I'un de nos entretiens mené en 2002 avec I'un des directeurs du CITI.
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fluidification et une automatisation de I'existagtie d’initier des procédures d’apprentissage et
d’innovation » (Brousseau et Moatfy, 2003 : 27).

2. Rentrer dans le moule et s’affirmer

2.1. Négocier la facon de travailler ensemble

La conception du « travail ensemble » a profondéréealuée ces dernieres décennies avec
'implantation progressive de nouveaux concepts agériaux. Parmi ces concepts, le
fonctionnement en mode projet s’est largement mpejusqu’a incaner un idéal-type
oranisationnel. Boltanski et Chiapello (1999) famsi référence a une cité par projets qui se
matérialiserait dans un monde connexionniste pataatériser ce nouveau modéle batit sur des
textes de management. Selon ces auteurs, la citgrpjet serait apparue au début des années
1990 en réponse a la crise du capitalisme. gresipwaress’inscrivent clairement dans cette
veine en supportant le fonctionnement d’équipegteaires et distribuées. Avec le mode projet,
nous assistons a une montée des expertises, antrdinées personnes sont associées au sein
d'une équipe temporaire pour les compétences spdesf qu’elles détiennent. « L’expertise
peut se définir comme la connaissance de I'étdtadedans un domaine particulier, relative a
des savoirs ou savoir-faire (Treftfs 1996). Les experts deviennent prestataires oéceeau
sein d’'une équipe projet. Dans I'entreprise SERM+alorisation des expertises est clairement
au centre de la politique de ressources humainegpaursuit I'objectif de professionaliser
davantage la relation et les services rendus aemts! Le lien entre lgroupwareet la mise en
place d’'un systéeme d’évaluation des performancdsioesimportant, les deux dispositifs
poursuivant le méme objectif : « la montée en @uiss des expertises » comme le souligne le
directeur du département Novotics. Les consultamsperts » et les consultants « généralistes »
sont mis en concurrence et la pierre d’achopperenterne les clients : qui est garant du
contact avec le client ? L'enjeu commun est la t&@pan de I'entreprise. Dans ce contexte, les
consultants « généralistes » s'interrogent poupisasi les consultants « experts » vont bien

traiter « leurs » clients. De leur c6té, les comsub « experts » remettent en cause la qualité des

45 Brousseau E., Moatty F., 2003, « Perspectives de recherche sur les TIC en sciences sociales. Les passerelles interdisciplinaires

d’Avignon », Sciences de la société, 59, p. 3-33.

“® Trepos J.-Y., 1996, La sociologie de I'expertise, Paris : PUF, Que sais-je n3119.
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services rendus aux clients par les consultantng@rglistes ». Tous s’accusent de pratiquer une
politique de rétention d’information, I'enjeu étade rester le plus proche du client et d’avoir le
portefeuille de clients le plus étoffé. Dans ceneli, il est évident que le fait de mettre en place
un groupwarene permet pas de gommer les rivalitésgt@upwarene crée pas le groupe par sa
simple présence, méme lorsqu’il est associé a metitmnement en mode projet. Chez SERV+,
le groupware soutient la réalisation d’'un objectif commun — server une bonne réputation
auprés des clients — mais n’est pas activé poysastgy un travail collaboratif. En contournant
'outil et en l'activant de facon trés minimale,slecteurs négocient la facon de travailler
ensemble dans I'entreprise et marquent ainsi lpposition au fonctionnement en équipe projet
comme tente de l'imposer la direction de I'entrsgri L'idée qui prédomine auprés des
consultants consiste a promouvoir le travail endemérs I'atteinte d’'un objectif commun, mais

séparément, les uns a coté des autres.

2.2 Negocier la facon d’étre valorisé

Les groupwaresont des imbrications identitaires. D’'un c6té iladuisent cette tendance a
normaliser les processus cognitifs des acteurg ¢tadtre coté, ils renforcent la mise en avant
des expertises. Ainsi, la mise en place djuoupwareconstitue un moment favorable pour le
salarié afin de négocier la facon d’étre reconnuadrisé dans I'organisation. Lgsoupwares
peuvent en effet étre associés a la gestion depétences dans le sens ou ils participent a cette
mise en avant de l'individu au travail. Dans cetégspective, ce dernier est vu comme porteur
d’'un portefeuille de compétences lesquels intérds$erganisation afin d’augmenter la
performance globale de I'entreprise. Ainsi la gestdes compétences repose sur un accord
mettant en avant un double objectif : augmentezolapétitivité de I'entreprise et développer
I'employabilité du salarié. En échange de son itisesment personnel, le salarié bénéficie d’'un
accompagnement et de moyens pour gérer et accradimecapital de compétences. Les
compétences sont évaluées et reconnues direct@aehentreprise, en situation. La démarche
prend notamment en compte les savoir-étre commeeyxample les capacités d’innovation,
d’écoute, d’initiative. En fait, « la compétencédiwiduelle posséde plusieurs caractéristiques :

1) elle est un processus combinatoire dans la rmesurelle se comprend dans linteraction

dynamique entre savoirs, savoir-faire et savoe-gtrincipe systémique) ;
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2) elle n’existe que pour autant qu’elle est recmnpar d’autres que ceux qui I'exercent ; cette
reconnaissance porte autant sur la performancmtattgue sur les voies et les moyens de sa
réalisation (principe de lisibilité et de reconsaisce) ;
3) elle se révele dans la mise en acte (principetn) ;
4) elle est consubstantielle d’une finalité (prpeide finalité). » (Rouby et Thont4s 2004 :
55). La logiqgue compétence engage la responsalilitésalarié qui en fonction de ses
performances et de l'atteintes d’objectifs défipeut acquérir une plus grande autonomie. « La
reconnaissance des compétences constitue la carieede I'engagement supplémentaire que
I'entreprise réclame & ses salariés » (E&h&008 : 52). Cette reconnaissance peut toutefois
prendre des formes diverses : rétribution finamgGigrise de responsabilités supplémentaires,
financement de formations, augmentation de la Wiéie@ du travail ou des formes plus
symboliques telles que les compliments.

Les groupwaress’insérent dans cette logique focalisée sur lempg&tences et certains

responsables que nous avons rencontrés ont misaahcette liaison explicitement.

Extrait d’entretien : JPM, co-directeur du CITI, 20 02

Penses-tu que l'introduction de l'outil Fracasse va&ngendrer des changements et une uniformisation € p
modes de raisonnement des gens ?

« Oui. Je I'espére en tout cas. C’est I'un desailige L'outil est fédérateur. Cela était prévu desiépart et ¢ j
s’est un peu affirmé. Je crois qu'il faut vraimépper 'ingénieur CRP. Le typer par une méthodatogu
intégrerait ces processus [de veille et de capéittdin] ».

Par ailleurs, legroupwarespermettent au manager de vérifier 'implicationsdarié dans la
réalisation de certaines taches et de control&ssnormes définies sont respectées. L'un des

managers du CRP explique cette démarche.

Extrait d’entretien : JCB, Responsable d’unité sciatifique, 2005.

« [D'un point de vue stratégique pour I'unité] ibyait d’autres trucs & jouer comme team roomsou d’autre
types d’outils collaboratifs, comnfeollective watch Mais encore une fois, on rejoint une autre pnwialique
qui est la problématique de notre propre outilla@e. est un trés mauvais public. On a soit tendant®y
analyser, a étre trop rigide sur nos pratiquess peu-étre pour certains, pe—étre que j'ai été trop paresse

“T" Rouby E. et Thomas C., 2004, « La codification des compétences organisationnelles. L'épreuve des faits », Revue francaise de

gestion, vol. 2, 149, p. 51-68.

48 Léné A., 2008, « Rémunérer les compétences, I'entreprise peut-elle tenir ses promesses ? », Revue frangaise de gestion, vol.4,

184, p. 51-69.
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moi j'ai du mal avec notre propre outillage. L'diatge nous contraint. La fin deollective watchenfin c’est pe
encore la fin, mais j'en étais arrivé a me direspas par la contrainte. Si dans notre métier ohfdoe de li
veille, si notre outil pour le moment et faute deeum, c’estCollective watchet bien j'envoie un mail c’est '
Notes, je fais de la veille c’e§tollective watchC’est un peu réducteur, c’'est dommage, mais tenddnt c’es
ca. Et puis ca nous obligerait a rentrer dans ynamique d’utilisation qui permettra d’objectivetalement le
limites de I'outil et peut-étre de répondre beaycplus facilement aux évolutions. Sinon t'es dangrip qui
est toujours un peu pervers. On est toujours ungishe, dans le sens « un peu mou ». Je pensaigaertain
projets on a mis beaucoup de soins a accompagrerpense que Diva était bien construit dans liespais
sincerement j'ai du mal. Encore une fois I'accompagent est prévu, la cible est la, choisissons rojef
faisons une formation, mais je pense que s’il yaa pn minimum de contrainte on ne le fait pas. Re |r
moment, c’est un peu dictatorial, mais j'en étaiivé a me dire en termes de developpement et dpos
interne, les gens qui font de la veille, dans Ie8EP, quand il y a des objectifs de veille, moidamme
indicateurs de mesure c’est de passer avant le d@ERCollective watch C’'est un indicateur plat mais )n
pourrait aller plus loin, avec la pertinence dadée qui est associée ».

Ce témoignage rend compte de la difficulté poumhemagers de gérer et d’évaluer des savoir-
faire et des expertises en étant pas eux-mémestexipedomaine. Lgroupware en définissant
une norme et en rationalisant ces savoir-fairdliteata tache du manager en charge de gérer les
compétence d’'une équipe d’experts. C'est précisépem cette méme raison que les experts
soucieux de conserver un maximum d’autonomie, egnent leggroupwarescommeCollective
watch Pour eux, le fait de voir gérer leurs compétermmame des ressources matérielles se
révele dévalorisant et déshumanisant. Les entespg8nscrivent davantage dans l'optique de
développer les compétences au niveau individuek réservoir de compétences est bien
I'individu et les politiques menées valorisent pesicompétences au niveau d’un groupe puisque

celui-ci a désormais un caractére temporaire.

« Les entreprises seraient actuellement davantage dne optique de développement des compéteneeslequ
management par les compétences. Dans le premigrlesagompétences sont envisagées comme un pbtentie
individuel qu'il s’agit de déceler, d’enrichir etexploiter afin d’adapter plus finement I'individau processus de
travail. Dans le second cas, les compétences sumgidgrées comme révélées et sollicitées par detesno
d’organisation du travail laissant une place imaot¢ a I'intervention des salariés dans les proseds travail »
(Antoine*’®, et al,, 2006 : 9).

2.3. Rentrer dans le moule et s’affirmer

Lesgroupwaresenforcent le nouveau modele auquel doivent s [@s acteurs qui souhaitent
étre performants dans I'entreprise : le modeléadgrepreneur, que décrit Alain

Ehrenberd® (1991 : 16) :
« Chaque individu doit, dans son travail, ses lpigiu sa vie affective, conduire sa vie comme ua vr
professionnel de sa propre performance. La prafeeslisation de la vie sous les auspices de I'prite, serait

47 Antoine M., Pichault F., Deflandre D., Naeden F., 2006, Faut-il briler la gestion des compétences ? Une exploration des

pratiques, Bruxelles : De Boeck.

“% Enrenberg A., 1991, Le culte de la performance, Paris : Calmann-Lévy, 323 p.
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désormais la seule voie pour conquérir son autogosei repérer dans I'existence et définir son itfesbciale.
Nous sommes désormais sommeés de devenir les exrteaps de nos propres vies ».

Concilier ces deux aspects, se confondre aux aetrgsffirmer en tant qu’individu compétent,
requiert une maitrise de soi constante, laquallespparait dans certains comportements a I'égard
du groupware Par exemple, différents acteurs, dans les emepBank et CRP-HT, ont
mentionné s’auto-censurer dans leurs usagegrawpwarepour garder sous contrble I'image
d’eux-mémes qu’ils renvoient aux autres. Trouvebdemne mesure serait alors la marque de
I'individu autonome dans I'entreprise, entendu calimdividu capable de se contrbler seul et
donc un individu digne de confiance. Il s’agit lairte nouvelle norme bien plus efficace que

toutes les regles qui pourraient étre énoncees.

« Nous sommes entrés dans un type de société pouleir de la loi est en train non pas de régresses de
s'intégrer a un pouvoir beaucoup plus général .gess, celui de la norme. [...] Nous devenons uneéséci
essentiellement articulée sur la norme. Ce quiignpl un systéme de surveillance, de controle tatea»
(Foucaulf®’, 1994 : 75)

Par ailleurs, cette nouvelle norme met en avantcdpacité a se fondre dans des
regroupements temporaires de personnes et a stemirexres rapidement. Il s’agit d’étre un
individu caméléon en somme. éki dans I'entrepris®ankillustre cette nouvelle donne et les
mal-étre qui s’en dégagent. Citons I'exemple decakaborateur du service informatique qui
cherche un moyen pour s’affirmer tout en restamsda moule définit par I'entreprise. Le wiki
constitue pour lui une aubaine jusqu’a ce que liatstrateur technique du wiki opére quelques
changements de les textes faisant ainsi dispataitrem des contributeurs. La valorisation passe
par la visibilité, une lucarne qu’offre ggoupwareet qui séduit ainsi quelques acteurs.

3. Maintenir le lien et créer des contacts

3.1. Négocier la fagon de vivre ensemble

Avec legroupware c’est un modéle de mise en lien dépassant lesatotes d’espace et de

temps que les gestionnaires entendent mettre emt.aVelle est la vocation dwiki dans

81 Foucault M., 1994, « L'extension sociale de la norme », Politique Hebdo, 212, 4-10 mars 1976, p. 14-16, in Dits et écrits 1954-

1988, Tome |11 1976-1979, Coll. NRF, Bibliothéque des sciences humaines, Paris : Gallimard, p. 74-79.
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I'entreprise Bank et qui séduit les acteurs puisque I'entreprisectionne de facon trés
cloisonnée. Les passerelles entre les différentiermésont peu nombreuses. Seuls les managers
cross border®nt la possibilité de naviguer entre les équipesie les sites, entre les métiers. Le
wiki fournit alors pour les cadres noross borderune illusion de participation et de démocratie,
dans laquelle chacun est libre de s’engager etreledpe la parole. C’est donc l'illusion d’'une
société égalitaire et transparente qui est donnée lawiki et qui se trouve en contraste avec la
structure hiérarchique en vigueur. Si l'outil sédoér son cété ludique et la vision idéale du
monde qu’il renvoit, c’est néanmoins son caracpeneoptique qui inquiéte les acteurs et qui en
limite les usages. La mise en connexion d’'individysnt au moins comme trait commun de
faire parti de la méme entreprise constitue un pir@me en progression dans les organisations,
notamment celles qui sont de taille importante. Ds cas du CRP-HT et de SERV+, c'est

davantage la profondeur des liens et leur persistdans le temps qui sont recherchées.

3.2. Maintenir le lien et créer des contacts

Les groupwaresvisent a la fois a créer des contacts et a maimdes liens pré-existants ou
nouvellement crééwvia l'outil. Toutefois, les relations engagées a travée groupware
resteraient superficielles selon certains actdlest intéressant de noter dans le Bask que
c’est en premier lieu a travers des sujets nonegeibnnels que les premiers contacts se créent.
La confiance dans autrui passe ainsi par une etmor de la personne, par la recherche de
points communs avant de commencer a collaboreil samble difficile de supposer d’emblée

I'autre compétent.

La question du lien social est centrale pour ldswas et dans cette perspective deux types
de représentations sont apparues grieupwarecomme facilitateur qui permet de générer de
nouveaux contacts et lgroupware qui appauvrit les relations. Les tenants de cstisonde
représentation se sont présentés comme peu famier la culture numérique. L’absence de
maitrise d’un minimum de codes relatifs a cetteural numeérique exclut les acteurs concernés

du réseau en formation.

bY

En guise de conclusion, soulignons quegteupwareinvite les acteurs a conjuguer des

logiques contradictoires qui caractérisent nosétési Savoir conjuguer ces logiques apparait
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comme un signe de performance. Ainsgteupwarecontribue a rendre visible les acteurs qui
correspondent a cet idéal de la performance. Detts optique, lgroupwareconstitue I'un des
outils des dispositifs de gestion des ressourcamames, lesquels visent a seélectionner,

encourager, valoriser et développer les compétendesduelles.
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Chapitre 3 :
Le manager comme
traducteur

Le manager joue un role essentiel dans les prosedappropriation degroupwarescar
c’est lui, en tant qu'acteur Iégitime, qui orchestes multiples traductions par lesquelles le
groupwareva s’ancrer progressivement dans I'entreprise.sNarrons que pour faciliter ces

traductions, le manager devrait étre aussi producte récits.
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1. Le manager comme traducteur

Le manager peut étre considéré comme un traduat&st-a-dire I'acteur qui est légitime
pour réaliser une analyse du contexte et effedau@roblématisation. En ce sens son role est
essentiel en matiére d’appropriation desupwarescar c’est lui qui va opérer les déplacements
nécessaires et mener les rapports de forces eurfdeeson projet. Dans les entreprises SERV+
et CRP-HT, nous avons constaté que le traductest pas le manager de proximité qui serait
plutbt un porte-parole du changement. Dans ces detrgprises, le traducteur est le responsable
de la structure, le CEO de SERV+ et les directdursiépartement CITI. Acteurs Iégitimes par
leur fonction, ces responsables sont peu en prigerted avec les acteurs concernés par
I'appropriation dugroupware mais ils sont en position centrale du réseaur lneandat leur
confére des objectifs a atteindre sur le long tegtrles positionne pour une certaine durée ce qui
donne plus de poids a leur action. Trois qualitégenres du traducteur peuvent étre mises en
avant : ses capacités d’écoute, de synthése aiws@nture sur le monde. Ces trois qualités sont
nécessaires pour lui permettre d'effectuer les atdgphents nécessaires de l'idée initiale en
saisissant les opportunités qui s’offre a lui. Airmu CITI, le groupware Fracasse est apparu
comme une opportunité pour ancrer l'idée de déysopn modéle de I'ingénieur R&D du
département. C’est un rapport de force qui se gules acteurs trop éloignés de la vision en
cours sont écartés et remplacés par des nouveaws.vé’'un des gestionnaires du CITI
mentionnait ainsi le fait que les nouveaux arridéss le département n’éprouvaient jamais de
difficultés pour intégrer les outils proposeés, algue pour les collaborateurs plus anciens s’y
opposaient. L'appropriation s’inscrit dans la dueiepeut intervenir par simple lassitude et
isolement des combattants. C’est de cette faconeqg®upwareLotus Notes s’est imposé peu
a peu au CRP-HT.

2. Le manager comme producteur de récits

Les traductions fonctionnent en boucle et se dérawur plusieurs années. Nous pensons
que ces boucles pourraient étre raccourcies gatiutteur devenait également producteur de

récits. En effet, les occasions de raconter laégjra de I'entreprise, le déroulement de certaines
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décisions, existent mais sont finalement peu nouda® et de plus en plus rares lorsque
I'entreprise grossi et atteint une certaine tailerl Weick souligne bien cette importance de
formuler le chemin a parcourir, les écueils quiveu survenir. Le traducteur doit donc devenir
€également un auteur, mais aussi un historien pllistagit de donner du sens aux événements
qui se sont déja produits. L'appropriation des gwares pourraient ainsi étre racontées,
expliguées de fagon plausible et cohérente. De rgtgs viendraient baliser le chemin a
parcourir et constituer un point de référence.
A linstar de Karl Weick nous pouvons recourir anteétaphore de l'improvisation en jazz

pour caractériser ces capacités que le traducteéudévelopper.

« Improvisation depends, in fact, on thinkers hgvabsorbes a broad base of musical knowledge,dimgju
myriad conventions that contribute to formulaticigas logically, cogently, and expressively” (Wei2k0Q1 :
286).

Pour bien improviser en jazz, il faut étre compgtempérimenté et connaitre la musique.
Alors seulement on peut ére capable d'utiliserpg@xence et le savoir de facon intuitive. Bien
connaitre son entreprise, ses rouages et les dodivqui la composent sont donc les conditions
sine qua norpour que le traducteur joue un rdle de facilitater matiére d’'appropriation des

groupwares
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Conclusion

Cette conclusion générale vise a résumer les pangirésultats empiriques obtenus dans
le cadre de notre étude sur I'appropriation gesupwaresen contexte organisationnel. Apres
avoir rappelé nos questionnements de départ, ngpgsens nos résultats. Ces derniers se
présentent sous deux formes :

- des éléments de compréhension des phénomengsapaption degroupwares

- des propositions pour renouveler les approchematiere d’accompagnement des

acteurs lors du déploiement geupwaresen contexte organisationnel.

1. Retour sur les principaux questionnements de
la recherche

Rappelons le point de départ de notre réflexionmise en place dgroupwaresdans les
organisations productives souligne quatre traitpeura de nos sociétés : la mise en avant du
savoir comme l'un des moteurs de la compétitivéé dntreprises, la profusion des technologies
investissant a la fois les espaces domestiqguadfetsgionnels, la valorisation de I'urgence et de
la mobilité, et une nouvelle définition de I'acteentrepreneur de sa vie. Dans ce contexte, les
groupwares sont présentés par les gestionnaires comme desalysmirs de
performance puisqu’ils permettent de travaillersplite, mieux, en mobilisant et augmentant
I'intelligence collective. Si les promesses assexi& ces outils séduisent les gestionnaires, qu’en

est-il des acteurs censés les utiliser au quotiglien

Nos questionnements concernent I'appropriationgiespwarespar les acteurs, c’est-a-
dire I'incorporation de ces machines a communicuier coopérer dans des schémes cognitifs et
des expériences de travail en groupe. Commaegrblepwareest-il approprié par les acteurs dans
les organisations productives ? Comment est-ilgnétéou non dans les pratiques de travail ?

Comment se construit dans le temps le projet deisagour degroupwares ? Comment les
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acteurs, en lui cherchant un sens, transformeréedsorganisations ? Plus précisément, notre

guestion de recherche est formulée de la sorte :

Comment se construit le sens d'gmupwaredans une organisation productive, et dans
guelle mesure I'appropriation de cet « outil deoradlisation cognitive » participe-t-elle
d’'une acculturation aux formes de relations proteswlles et de construction identitaire

qui se jouent dans les entreprises contemporaines ?

Ainsi, c’est la question des processus cognitifsoetmunicationnels a I'ceuvre qui est placée au
centre de notre recherche. Pour cela, nous enwasagkes appropriations degoupwares
comme le produit de deux dynamiques interreliéase dynamique de création de sens et une
dynamique de traduction. L’articulation de la théaldu sensemakingléveloppée par Karl E.
Weick et la théorie de la traduction proposée padéfeine Akrich, Michel Callon et Bruno

Latour, s’est révélée fructueuse pour nos analyses.

2. Les résultats de la these

2.1. Principaux éléements de compréhension des

phénomeénes d’appropriation degroupwares

L’objectif majeur de cette thése consistait a cangre comment legroupwaressont
appropriés par les acteurs dans les organisatimasigtives, comment se construit le sens de ces
outils et quels sont les processus communicatisnaeloeuvre. Nos analyses permettent de
distinguer trois résultats principaux :

- l'appropriation degroupwaresest fondée sur une dynamique de projet

- Lesgroupwaresrenforcent I'injonction a « étre soi » comme factd'implication au

travail

- Les groupwares comme outils de rationalisation des activitésellattuelles,

restreignent 'autonomie des acteurs
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2.1.1. L’appropriation des groupwares est fondée sur une dynamique de

projet

La notion de projet est apparue de facon centrales chotre recherche et constitue la
dynamique par laquelle se développe I'appropriatiesgroupwares Le caractére équivoque et
ouvert dugroupwarerend possible I'association de I'outil avec desjgts. Nous avons vu que le
groupwareincarne un projet d’'organisation dans le sensl quaijette de facon dynamique le
fonctionnement d’'une organisation performante éalie. En cela, il peut étre considéré comme
une innovation managériale associant un substthhigue, une philosophie gestionnaire et un
modele organisationnel. Ces trois €léments enaati®n évoluent dans le temps. Nous avons
ainsi constaté que le substrat technique pouvagt«€templacé », mais le projet d’organisation
en lui-méme perdure comme nous avons pu I'obseaue€CRP-HT. S’il perdure, c’est par ce
gu'il est porté par un noyau d’acteurs fortemergagygs, et parce qu'il fait I'objet de traductions
successives qui I'ancrent peu a peu dans le geateli le transforment en retour. Ces traductions
mobilisent différents acteurs dans le temps, ldgériént ou les écartent, lorsque ceux-ci sont trop
éloignés de la vision projetée. geoupwareen tant qu’objet technique ne constitue qu’'un des
maillons du filet, mais qui, avec les ensembleitgcturaux par exemple, représente et met a la
vue de tous un fonctionnement idéal et souhaitépodsenté comme a méme d’améliorer la
performance. Cette performance repose sur la adisation des processus communicationnels
et cognitifs, qui sont les processus qui contribwedifférencier les organisations les unes des
autres. Leggroupwaressoutiennent ainsi l'idée d’interchangeabilité angationnelle (Mayére,
2009) qui affecte dés lors tout type d’organisatiprcompris les organisations intensives en

connaissance (Cohendet et Diani, 2005).

Pour autant, nos analyses montrent que les rapgerfsrce sont insuffisants pour que se
développent les processus d’appropriation gemipwares Les usages qui naissent sous la
contrainte se révelent généralement contre-prddueti peu durables, comme dans le cas de
I'entreprise SERV+. C’est finalement au niveau wdliel, a travers le développement d'un
projet d'usage autour dgroupware que les processus d’appropriation prennent forhge.
encore, ces projets individuels sont rendus passigtace au caractere équivoque de I'outil qui

est ouvert a différentes interprétations. dreupwareest alors mis au service de la réalisation
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d’objectifs personnels, comme par exemple se mettravant en rendant ses actions visibles ; il
peut étre vu comme complémentaire a d’autres owtiistants ; il améliore ou facilite la
réalisation de telle ou telle activité. En clagés Iprojets d’'usage des acteurs pougrtmupware
sont multiples et déterminent 'engagement réelMissde I'outil, car 'appropriation nécessite un
engagement, un investissement, des actions. Lggppersonnels se développent en contexte et
évoluent. lls constituent en somme une amorce aogepsus d’appropriation, en donnant un
sens a l'outil, mais pour perdurer,deoupwaredoit s’inscrire profondément dans des pratiques
collectives et s'imposer parmi une multitude d’'tautLes rapports de forces se jouent donc aussi

au niveau des outils.

2.1.2. Lesgroupwares renforcent I'injonction a « étre soi » comme facter

d’'implication au travalil

La question de I'appropriation d’ugroupware en mettant I'accent sur I'incorporation d’un
outil de travail collaboratif dans le vécu indivawet collectif, interroge la question du « soi »
dans I'entreprise. En la matiére, nos analysesemtncbmpte de I'acculturation des acteurs aux

formes de construction identitaires qui se dévedopplans nos sociétés contemporaines.

Tout commence par la question « pourquoigooupware? ». Cette question se révéle centrale
pour les acteurs qui cherchent a y répondre enuiamh des contextes, au sein desquels les
groupwares peuvent étre interprétés de facon leudis effectuent ainsi un travail de mise en
liaison de différents éléments épars, en combidastindices disponibles et en en recueillant des
nouveaux. Pour cela, les interactions entre lesuestet I'outil et entre I'acteur et les autres
acteurs étayent, compléetent et remettent en questios hypotheses en construction. Les avis et
jugement que les acteurs formulent a proposgchupware constituent des mises en ordre
provisoirement stabilisées de leurs interprétatibiss études de cas mettent en avant que cette
recherche de sens s’effectue en cercles restré&ntgratique, les acteurs évoquent le sujet du
groupwareavec leurs collégues proches et avec leur resplnskirect, c’est-a-dire avec les
personnes auxquelles ils accordent une certaingaogce. De la méme maniere, la plupart des
acteurs restent prudents lorsqu’ils testent I'ouldl s’auto-censurent pour tenter de garder le
contrdle de la situation. En effet, dgeoupwareest vu le plus souvent par les acteurs comme un
outil de contrdle de lactivité, ce qui limite lgsossibilités d’usages innovants et explique

pourquoi nous n'avons pas pu observer les innowatiol'usage décrites dans la littérature (de
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Vaujany, 2000). La question de la confiance estrandans les processus d’appropriation des
groupwares et renvoie au positionnement des actlans l'entreprise. En effet, I'injonction a
étre soi, sur laquelle repose les dispositifs daige des compétences conduits par les services
ressources humaines, est autant vecteur d’émaincipaet d’autoréalisation, que
d’insécurisation. Ainsi la liaison entre dgoupwareet le mode d’évaluation des compétences et
des performances individuelles devrait-elle étagifibe lors de la mise en place de I'outil, ce
qui, dans les trois cas que nous avons observésar’até réalisé. Les acteurs se contentent alors

de I'hypothése de I'existence d’un tel lien.

La recherche constante d’émancipation et de sétiomsqu’effectuent les acteurs est aussi a la
source des négociations qui s’engagent autogroupware Nous I'avons vu, le groupware est
appréhendé par les acteurs comme porteur d'un aoguvedele organisationnel. C’est pourquoi
ces acteurs, d’'une part s’'interrogent sur les forefdaux qui soudent le collectif et, d’autre part,
entrevoient I'occasion, lors de la mise en placéal#il, de s’ajuster et donc de faire évoluer ces
fondamentaux. En cela, ces ajustements mettenvidenge I'action des différents acteurs en
train de transformer I'organisation, puisqu’ils femdent sur des négociations, qui par essence
impliquent un accord provisoire et donc un déplamatnune évolution. Ces transformations
réalisées au niveau local contribuent a I'évolutidn projet d’organisation. Il s’agit de
déplacement lents, peu perceptibles par les acteais qui sur plusieurs années témoignent que
ces neégociations, ces micro-stabilisations, pakiti des processus de traduction. L’hypothese

de la communication comme processus organisaata@stconfirmée par nos analyses.

Les fondamentaux sur lesquels portent les négoeogt sont les missions de
I'organisation, les facons de voir le métier, lagdns de travailler ensemble et les facons de
vivre ensemble. Bien qu’au fondement du fonctioneeihdu collectif de travail, les occasions
sont rares pour les acteurs pris dans leurs a&dgiviquotidiennes de débattre des ces
fondamentaux avec leur supérieur hiérarchique.tBouces fondamentaux alimentent largement
les conversations entre collegues de travail loes gauses déjeuner par exemple, et
I'observation participante que nous avons menéeitgm de cette omniprésence. Toutefois,
pour la plupart des acteurs, les occasions de cegva ce sujet avec leur supérieur hiérarchique
restent rares et se limitent parfois a I'occasiffarte par I'entretien d’évaluation annuel, lorsque
celui-ci est établi dans I'entreprise. Or, les acde pour pouvoir se projeter dans I'entreprise, et
étre « entrepreneur de leur vie », cherchent coeliement & savoir s’ils sont bien « en phase »
avec l'entreprise, si I'accord mutuel est toujoaceeptable et valable. C’est donc un individu

autonome qui formule ces interrogations. Notondeffois que nos analyses ont une portée

253



limitée puisqu’elles concernent des acteurs exemas professions dans lesquelles 'autonomie
est forte : chercheur, banquier ou consultant-coruiale

De ce fonctionnement par l'urgence qui caractdaseorganisations que nous avons observeées,
naissent les constats formulés par les acteurmangue de communication », « absence
d’écoute », « manque de considération ». Ces dsnstanjugués aux rationalisations cognitives
qui sont associées guoupware témoignent des mal-étres et souffrances au tragourd’hui
fortement médiatisés, mais que nous avons obse®e@dignons ici la plus-value apportée par la
démarche d’observation participante prolongée. Ratant, il ne s’agit pas pour nous d’affirmer
gue lesgroupwaresseraient, en eux-mémes, des vecteurs de souffranctavail, néanmoins le
sens qui leur est donné, c'est-a-dire des outilscalatrole, des outils qui déposséderaient
I'individu de ce qui lui appartient en propre - sewoirs, des outils qui désolidarisent le groupe
en favorisant « le travail ensemble séparémengs sens attribués au groupwares peuvent étre
vecteur de souffrance au travail. Plus précisénuodedt I'articulation entre un fonctionnement en
réseau et les formes de construction identitaifesgonble problématique notamment en termes
de lien social, puisque la profondeur des lienteet persistance dans le temps ne sont plus
encouragées. Le manager joue dans cette artiqulatiordéle majeur puisque l'une de ses
missions consiste a favoriser et initier la forratide réseaux temporaires — équipe projet,
communautés de pratiques, communauté virtuelle —dats le méme temps, en tant
gu’accompagnateucpach il veille au développement de ces acteurs «pnér@eurs » (Craipeau

et Dubey, 2004). Il ne s’agit donc plus pour euendadrer des collectifs de travail soudés mais
des individualités engagées dans des équipes tamgmr Or, dans des organisations qui
fonctionnent sur le mode de l'urgence permanengt, encadrement n'est pas réalisable,
principalement car le temps a disposition du manpgar soutenir les individus est insuffisant
et car un tel accompagnement nécessite des reaticimes que ne peuvent soutenir que tres
partiellement les TIC et notamment lgupwares L'entreprise Bank, qui incarne ce monde
connexionniste et la cité par projet décrite pattdBski et Chiapello (1999), témoigne de la
nécessité de repenser le réle du manager dansepeise.

2.1.3. Lesgroupwares, comme outils de rationalisation des activités

intellectuelles, restreignent I'autonomie des actes

Le groupware participe d’'une rationalisation des activités lieetuelles comme la

production et le partage des savoirs. En défintsegnmoyens de s’assurer de la bonne gestion
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de la relation avec les clients (cas SERV+), détalger des connaissances relatives a un projet
(cas Fracasse), de réaliser une activité de vigls Collective watch de définir des projets
innovants (cadBank, le groupware touche et rationalise des activdémandant un niveau
d’expertise important. Lgroupwareparticipe ainsi a une uniformisation des savairefat des
compétences. Cette vue se révele pour les actecompatible avec I'injonction a étre soi en
vigueur dans nos sociétés, et ne tient compte fiegpérience, ni du caractere situé et collectif
qui sous-tendent la formation et la mise en ceuese abmpétences. Pour résumer, les acteurs
voient davantage la dimension contraignanteychupwareque sa dimension facilitatrice, d’ou
les difficultés pour accepter d'utiliser cet outtn introduisant de nouvelles contraintes, le
groupware limite l'autonomie des acteurs, et par conséguefite négativement sur leur

implication dans la réalisation de ces activitésoddais normeées.

Ainsi dans nos trois études de cas, c’est la médiaui prédomine a I'égard dgsoupwareset

le caractere séduisant qu’ils peuvent revétir dudi leur formalisme — pour le wiki notamment
— ne suffit pas a rassurer les acteurs, lesquadscicbnt davantage a le contourner qu’a se
'approprier. La profusion d’outils disponibles dares entreprises facilite dailleurs ces
contournements. Legroupwaresque nous avons observés proposaient des foncligsna
précises et plutét limitées. lls comportaient urtaie niveau de sophistication que dénoncaient
les acteurs peu motivés pour développer les hébitiEcessaires a leur utilisation. Nos analyses
montrent que les exigences en matiere d’ergonotaesimplicité de l'interface et d’efficacité
pour réaliser la tache sont prépondérantes en maatiappropriation. Mis en concurrence avec
des outils plus simples, lagoupwaresque nous avons étudiés ont rapidement été dédaissé
Nous avons ainsi constaté que les messageriesodligetes s’'affichent aujourd’hui comme des
outils basiques mais essentiels pour supporteralait en groupe de facon simple et peu

normée. Elles constituent en la matiére un poineference pour les acteurs.

Pour résumer nos propos, rappelons que glesipwares peuvent revétir des sens
multiples qui leurs sont attribués par les actaelgsacon toujours provisoire par une mise en
contexte. Le sens se crée dans l'action en expatanel’outil, par la formulation de projets qui
pourraient étre associés gwoupware par des négociations. Dans le temps, ce sontlbgen

différentes traductions successives qui laisseaméenir le sens dgroupware

255



2.2. Propositions pour renouveler les approches en matiere
d’accompagnement des acteurs

Différents constats relatifs a I'appropriation dgsupwaressont apparus au cours de nos
analyses : leur prise en compte permettrait de uwsler les approches en matiéere

d’accompagnement des acteurs lors de la mise ea gk groupwaraians les organisations.

2.2.1. Mettre en récit les prises de décision

Le premier constat qui ressort de nos études destague les acteurs ne comprennent pas
comment sont prises les décisions. En effet, Fpéaétration tres forte de la stratégie et de la
tactique qui a actuellement cours dans les ensepirouille les discours des dirigeants, ce qui
déstabilise les salariés en situation d’apprommmati’un groupware Les décisions semblent
incohérentes et opaques aux yeux des salariésermguiennent a considérer leurs dirigeants
comme incompétents. Face a cela, les individuschleat spontanément a établir une cohérence
entre les informations éparses qu’ils percoiveius Précisément, ils portent leur attention sur
les éléments qui constituent les cadres de lewvitgctc’est-a-dire les discours qui renseignent
sur la stratégie de I'entreprise, la politigue @stpn des ressources humaines, les processus et
procédures de travail, les régles, les choix infdiques, etc. Ce sont les incohérences que les
acteurs percoivent qui suscitent des interrogations

La mise en récit des prises de décision pourraiirrenouveler les approches en matiere de
communication interne généralement orientées ecfiactuel. Plus précisément, il pourrait s’agir
de mettre en récit et mettre en scene les prisetedsion importantes, en proposant un récit
plausible, imagé, qui mettrait en liens et en cehée les événements et les éléments
stabilisateurs de l'activité comme les regles,dgatégies, etc. Comme le montre la théorie du
sensemakingc’est bien le caractére cohérent et plausibleédit, c’est-a-dire son adéquation au
contexte, qui se révele a méme de fournir une exdin rassurante des faits. Ainsi, nous avons
fait 'expérience de telles mises en récit lorsnde recherches-action. Raconter « I'histoire » de
la genese dgroupwareet son ancrage dans un projet organisationnel ydigte et pérenne

facilite 'engagement des acteurs dans un tragdliéxif en faisant I'effet d'une mise a plat, qui
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pose de fagon organisée des données liées emse @#tte mise a plat permet d’établir un socle

de connaissances communes suffisamment riche aoomger 'engagement.

2.2.2. Favoriser la création d'un projet d'usage etaccompagner
I'activation de la technologie

Un deuxiéme constat laisse apparaitre les disfsosde gestion classiquement
mobilisés tels que I'implication des utilisateutdes formations comme généralement inadaptés
et insuffisants pour favoriser I'appropriation dgsupwares
En effet, si la mise en ceuvre d’actions visant@mapagner l'introduction degroupwaresest
manifeste, nous pouvons toutefois remettre en wmuesteurs apports pour faciliter
I'appropriation de ces outils. Parmi la variété degions menées, deux d’entre elles sont
apparues dans nos études de cas : I'implicatiorutilesateurs lors de la conception de I'outil et
les formations. L'implication des utilisateurs pentervenir a différents moments, voire en
continu, selon la méthodologie de conception detif@hoisie. Il ressort de nos analyses qu’une
implication lors de la phase dite « d’analyse desoins », et nous ne remettons pas en cause la
nécessité de ce travail, n’est en rien gage d’'ypeopriation future de I'outil. D’ailleurs, les
démarches de conception impliquant les utilisateurscontinu comme la méthodextreme
programming qui vise a prendre en compte au fur et a messebésoins des utilisateurs,
semblent ne pas porter les fruits escomptés ereraatiappropriation des outils ainsi congus.
D’'une part I'engagement des utilisateurs, qui esfuis par ce type de démarche, se révéle
intense et épuisant, et d’autre part, nos étudm# Inis en évidence, le projet d'usage est
contextuel, évolutif. Par conséquent, si I'implioat d’utilisateurs experts pour assurer une
adéquation a la tache reste nécessaire, cetteit@ctne peut constituer une forme
d’accompagnement satisfaisante et suffisante pocowager I'appropriation degroupwares
C’est davantage le soutien a la formulation d’unjgird’usage qui devrait retenir I'attention des
gestionnaires lors de la mise en place de cesscettilinsertion claire dans les démarches de
gestion des compétences.

Les formations, quant a elles, semblent égalensgement déconnectées des attentes
des utilisateurs. Dans nos trois cas d’étude, demdtions ont été menées directement par les
informaticiens en charge de la conception ou gtisapervisé la conception duwoupware Les
différences en termes de pré-requis, de vocabudihabiletés pour manipuler I'objet sont

importantes entre les informaticiens et les utiéisas. Ainsi, ces derniers ne s’identifient pas a
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l'informaticien-formateur et ne peuvent retenirngemble des informations fournies lors des
séances de formation. Par ailleurs, les guidesilidatton, lorsqu’ils existent, ne sont
généralement pas consultés, puisque c’est I'ex@geéihm fonctionnement intuitif qui prime aux
yeux des utilisateurs. Enfin le caractere non stes formations - une fois la formation passée,
chacun se retrouve seul face a son applicationpreblématique puisque les présupposés selon
lesquels les acteurs maitriseraient tous les coéesssaires pour transiger avecgesupwares

se révelent éronnés : nos études de cas mettévidance que ces codes sont loin d’étre acquis.
Deux tendances actuelles complémentaires se desgioer renouveler les formations : I'appel
a une découverte ludique de I'outil et la mise &te de réseaux de tuteurs, disponibles pour

répondre en situation, aux questions soulevéeepattilisateurs.

2.2.3. Rendre visible les usages en cours

Deux constats peuvent étre mis en liaison : preament les acteurs s’interrogent sur la prise
en considération par leurs dirigeants de leursrtsffpour s’approprier I'outil ; deuxiemement
nous avons constaté I'absence de criteres comnaursépaluer les apports de I'outil en matiére
de performance. Ainsi, I'entreprise SERV+ est conée par des usages gioupwarequi se
révelent contre-productifs puisque la plupart detewrs utilise le groupware en doublon d’un
autre outil. Il y a donc une perte de temps, urseade de motivation et une incompréhension :
« pourquoi introduire cet outil qui n’a aucune valajoutée ? ».

Nos travau$®? ont mis en avant I'intérét que pouvait préseraecrBation d’un outil de type
« tableau de bord » afin d’'une part de rendre Msikes usage aux yeux de tous et d’évaluer, en
fonction de critéres partagés, la contribution gesupwaresa la performance de I'entreprise.
Au-dela de l'outil et des présentations qui en démat, c'est le caractére participatif de la
démarche de construction du tableau de bord guévede pertinent dans le sens ou il permet les
ajustements entre managers au sujet des critéégaldation dugroupwareet de ses apports
pour la performance de I'entreprise. Les indicatqaermettant de mesurer les engagements dans
des processus d’appropriation ne sauraient étregfnéis et transposables dans tout contexte, et

ne peuvent se limiter a une mesure quantitativeir Bela, c’est l'interprétation des données

2 Mallet C., Dumont V., Rousseau A., 2008, « La construction d’un tableau de bord pour accompagner les TIC », in Analyser les
usages des systemes d’information et des TIC, quelles démarches, quelles méthodes ?, sous la dir. De Marie Benedetto-Meyer,

Romain Chevallet, éd. ANACT, Lyon.
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issues du tableau de bord effectuée par les gesii@s qui est susceptible d’étre bénéfique pour

améliorer les communications qui entourentgesipwares

2.2.4. Instaurer des temps de communication et d’éate

Nous avons observeé que oupwaredavorisent plus l'individualisme qu’ils ne pargant
a la formation de groupes. La question du lienaai notamment la peur de perte du lien social
exprimée par certains acteurs semblent peu priseoampte par les managers, eux-mémes
concernés par le phénoméne. La rationalisatioradidgités cognitives et communicationnelles
crée un déseéquilibre et un besoin accru de s’exgriet d’étre écouté. La communication,
I’écoute devrait figurer au rang des priorités gemagers qui parviennent toutefois assez mal a
concilier leurs différentes activités : prise deididns, gestion des équipes, etc. L'évaluation des
managers sur le seul critere de productivité desléquipe n’est donc pas tenable. Ce sont donc

des temps et des lieux de parole qu’il conviendfaistaurer.

Finalement rappelons que l'appropriation d'gmoupware en contexte organisationnel
dépend moins des caractéristiques intrinsequestdautil que du sens qui lui est donné dans un
contexte particulier. Ce sens est créé par detsyréels que le projet d’organisation et le projet

d’'usage, qui s’élaborent progressivement au tra¥ergrations de traduction et de négociation.
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Annexe 1: Guide d’entretien, groupware
Fracasse, 2002

1. As-tu déja utilisé Fracasse ?

2. Si oui, combien de fois ?

w

. As-tu déja assisté a une présentation de I'butitasse ?

N

. Quelle a été ta réaction lors de cette présentat(outil compliqué, intérét ...)

o

. Selon toi quel est I'intérét d’un tel outil pderCITI ?

6. Y vois-tu un intérét pour ton travail quotidign

7. Comment envisages-tu de l'utiliser ? Pour effectjuelles taches ?

8. Peux tu me rappeler quel est I'historique dyqtriéracasse ?

9. Quels sont les objectifs du projet Fracasse igmgan du CITI, c’est-a-dire sur le plan

organisationnel ?

10. Quels sont les objectifs couverts par Fracesgant qu’outil ? non posée

11. Selon toi, quelles peuvent-étre les difficuliéss a I'utilisation de Fracasse ?
- sur le plan organisationnel
- sur le plan individuel

- aton niveau

12. Dans tes expériences professionnelles pasagds, déja été amené a utiliser un outil
semblable ?
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13. As-tu déja assisté a une présentation d’'uh seriblable ?

14. Quels sont selon toi les freins a I'appropoiatie cet outil ?

15. Penses-tu que le changement qui va accompdgtibsation généralisée de I'outil est

important ?

16. Crois-tu que ce changement va étre bien ac@epi@r toi, et par les autres membres de

I'organisation ?

17. Est-ce que les représentations que tu avaistdautil ont évoluées depuis le début du projet

Fracasse ?

18. Penses-tu que l'introduction de cet outil vgegrdrer des changements et une uniformisation

des structures de raisonnements des gens ?

19. Penses-tu que l'outil Fracasse va réellemeatudilisé en interne ? Si oui, comment ? Pas de
signe de méfiance jusqu’a cette question qui legén il a marqué un temps d’arrét et je me
suis sentie obligée de justifier ma question :tgieste pour savoir ce que tu en penses.

20. L'outil pourrait-il avoir un avenir commercial

21. Quelles ont été les difficultés rencontréesaus du projet ?

22. Penses-tu que c’est I'appropriation des obigedti projet Fracasse qui est la plus difficile ou

I'appropriation technique de I'outil ?

23. : Cite moi 5 mots qui évoquent pour toi Fraeass
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Annexe 2: Guide d’entretien, projet
Investic, 2005

Date de la rencontre :

Nom de I'entreprise :

Adresse :

Personne(s) rencontré(s) :

Statut de la personne :

Documents remis au cours de I'entretien :
Documents consultés au préalable :
Objectifs de I'entretien :

Description de la situation :

— Que pouvez-vous me dire sur I'environnement damsdeévolue votre entreprise ?

— Quels sont les produits et services offerts pareventreprise ? Quelle est la prévisibilité
de ces demandes ?

— Quel est le secteur d'activité concerné ?

— Les produits et services offerts sont-ils standardpersonnalisés ? Quel est le degré de
personnalisation ?

— Quelles sont vos parts de marché ?

— Comment les parts de marché sont elles répartis eas concurrents ?

— Les compétences requises par les opérateurs $emtiembreuses ? Sont-elles difficiles
a acquérir ? Avez-vous du mal a recruter ?

— Sijétais un nouvel arrivant dans votre entreprigee me diriez vous concernant
I'organisation interne ? (dispersion géographige® uhités).

— Quel est I'effectif de I'entreprise ?

— Quel est l'effectif de I'équipe que vous managez ?

- Quelles sont les catégories socio-professionnedl@®sentées et quel pourcentage
respectif représentent-elles ?

— Les emplois sont-ils stables ?

— Quelle est la durée moyenne des contrats pour ehaatagorie socio-professionnelle?

— L'entreprise connait-elle une logique de productiermasse ?

— Le travail est-il prescrit ? Les collaborateurstabencouragés a developper leur
polyvalence ?

— Quel est le nombre de niveaux hiérarchiques ?

— Comment s'effectue la coordination du travail ?

- Comment le pouvoir est-il réparti dans I'organmat?

— Comment sont organisées les unités ?

— Quels sont les liens (formels) entre les unités ?

— Quel est le degré de coopération entre les unités?

— Quels sont les moyens de communication entre legsun

— Quels sont les objectifs stratégiques des uniteseraées par le changement ?

— Comment caractériseriez-vous la culture de votteeprise ? Y a -t-il une culture forte
propre a chaque unité ?
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Comment pourriez vous caractériser le lien entirkzction et la fonction de responsable
de systeme d’information ?
Le projet s’insére-t-il dans un projet plus gloBal

Quels sont les principaux objectifs stratégiquebetgreprise ?

Une démarche qualité est-elle engagée par l'eigeefdr Pourriez vous en donner une
breve description ?

Y a-t-il un lien entre la démarche qualité et largement de logiciel ?

Quelles sont les personnes incontournables dedfarge et pourquoi ?

Quels sont les changements qui ont marqué la Viemgnisation ?

Comment se sont-il déroulés ?

Quels ont été les points forts et les points failbles changements antérieurs ?
Selon vous quelle est la clé du changement & ni¥ener

Comment vous représentez-vous la situation idéadegpport a ce changement ?
La culture de I'organisation semble-t-elle favoeall changement ?
L'implication des utilisateurs finaux est-elle canmment réalisée ?

Quelle est I'implication de la hiérarchie dansdeangements antérieurs ?
Quelles sont les actions de communication réali3ées

Y a-t-il eu des séances de formation ?

Comment se sont-elles déroulées ?

Des enquétes de satisfaction ont-elles été réalzée

Y a-t-il eu l'intervention d'un intervenant exterhe

Dans quel cadre est-il intervenu ?

Qu’attendez-vous du projet de changement de Iddicie

Comment s'effectue la communication au sein dgdlsation ?

Quels sont les principaux moyens utilisés ?

Quels sont les principaux lieux ou s'effectue lagwnication informelle : machine a
café, cantine...

De quoi se compose le systeme d'information ?

Quelle est la politique de formation de l'organmat

De quels types de formations s'agit-il ?

Quelle est la politique de recrutement ?

Quels sont les principaux profils recherchés ?

Quel est le mode d'évaluation du personnel en vigdans I'organisation ?
Existe -t-il un lien entre évaluation et prime ?

Quelles sont les compétences critiques de I'orgaais?

Quelle est la politique de gestion des compéteRces

Quel est le niveau de qualification des acteurgeores par le changement ? Maitrisent-
t-ils l'ordinateur ?

Quelle est leur formation, voire leur parcours pssionnel si lien avec le projet ?
Quel est votre degré de familiarité avec les oetilplace ?

Quelle est I'efficacité des TIC en place ? Sur guylints ?

Que va représenter ce changement concrétementgepersonnes ?

Le projet leur semble-t-il pérenne ?

Quels sont vos attentes vis-a-vis de la TIC ?
La hiérarchie (dirigeant, managers) s'impliquelé-elans le projet ?
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Comment la hiérarchie parvient-elle a convaincsealgents ?

Quelle communication est prévue dans le cadre ojetd?

Est-il prévu que les utilisateurs soient impligdéss le déroulement du projet ?

A quels moments ? De quelles manieres ?

L’écart technologique avec la technologie antégeast-il important ?

Les utilisateurs voient-ils une utilité au changetrée technologie ?

La technologie semble-t-elle fiable aux utilisate@r

Une assistance technique est-elle prévue, pré8ente

La nouvelle technologie est-elle maitrisée par ainewun membre de I'équipe projet ?
Les utilisateurs percgoivent-ils que le changemshhécessaire ?

Les objectifs et les priorités sont-ils clairs erbdéfinis ?

Des actions de formations ont-elles été menées ?

Y a-t-il un ou plusieurs autres changements majennméme temps que le projet ?
Les utilisateurs ont-ils la possibilité de s’expeinavec un responsable du projet ?
Quelles sont les difféerentes actions menées poegrier les utilisateurs au projet ?
Quel est le type de la technologie a mettre enggbac

La technologie vous semble-t-elle suffisammentifiex?

Quels sont les bénéfices/risques liés a I'adoplmita TIC ?

Pensez vous que la TIC est compatible avec vog$aZh

Pensez vous que la TIC s’adapte a votre stylead@itr?

Pensez vous que la TIC s’ajuste a votre manieteadailler ?

A votre avis, la TIC est-elle installé sur la plupdes postes de travail dans votre
entreprise ?

Avez vous vu un grand nombre de personnes qusenidila TIC ?

Avez vous des difficultés a expliquer pourquoi |I€ Bpporte ou n'apporte pas de
bénéfices ?

Etes vous capable de communiquer aux autres lesgr@s pour utiliser la TIC ?
Avez vous des difficultés a communiquer aux augesésultats de votre adoption de la
TIC?
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Annexe 3: Dispositif d’intervention, projet
Investic, CRP-HT

(Document interne, février 2005)

Objectifs

— Dévoiler les incohérences au niveau des facteitigues inhérents aux processus de
changement organisationnel

— Mettre en évidence les liens entre les facteutisjads

— Valider, infirmer, mettre en évidence de nouvellgpothéses concernant les facteurs
critiques

Critéres de sélection des entreprises

— processus de choix d’une Tf€activée par I'entreprise
- taille : > 10 salariés

— secteurs : tous secteurs, privé ou public

— langue pour les entretiens : francgais

Initiative de l'intervention

— Dans le meilleur des cas, demande formulée paentneprise (_a fairediffusion d’'un
appel a expérimentationa les fédérations professionnelles concernées, cisraaec les
revendeurs de logiciels, information en interne)

— Mobilisation éventuelle du STATEC pour identifieegdentreprises potentiellement
intéressantes, puis contatd le STATEC ou par nous-mémes

— Recherche puis contact direct par nos propres nsogemlirection d’entreprises
partenaires ou autres

Demandeur (partie & compléter pour chaque intervenbn) :
— position dans le systeme
— antériorité de la relation avec I'intervenant

Contractualisation
Existence d’'une contractualisation formalisée (trécrit)
Objet de la contractualisation : modalités concetrteadéroulement de la grille d’analyse, mode

de restitution de I'analyse pour I'entreprise, ¢deftialité des données, enregistrement des
entretiens

Interlocuteurs concernés par le dispositif de rechrehe :

“83 ERP, Content management, CRM, intranet, internet, visioconférence, outils coopératifs...
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dirigeant de I'entreprise, responsable informatjqasponsable RH, les utilisateurs finaux du
logiciel

Durée, étapes 2 jours dans I'entreprise ; 3 jours au CRP

Pratiques d’'analyse

— Analyse documentaire: liste des documents que I'entreprise doit ssfae fournir
avant l'intervention : organigramme, adresse wapport annuel, plaquette commerciale,
historique de I'entreprise, tout document suscéptile présenter un intérét pour
I'expérimentation aux yeux du dirigeant.

— Mode de recueil du matériau: analyse documentaire, entretiens enregistres,
observationsn situ

— Pratiques déontologiques confidentialité des données, empathie,
— Pratiques de mobilisation

— Dispositif d’analyse critique de I'intervention : élaborer une fiche qualité pour réaliser
une analyse critique de l'intervention

— Pratiques de mobilisation principales: en interne a I'entreprise, c’est le dirigeant qu
doit mobiliser les personnes concernées

- Publics concernés par I'intervention: dirigeant, responsable informatique, responsable
RH, utilisateurs
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Entre traduction et négociation : comment se constiit le sens degroupwares
en contexte organisationnel ?

La mise en place dgroupwaresdans les organisations productives souligne quiatits majeurs de nos sociétés : la
mise en avant du savoir comme 'un des moteursaadminpétitivité des entreprises, la profusion dhrelogies
investissant a la fois les espaces domestiquefetsgionnels, la valorisation de I'urgence etalenbbilité, et une
nouvelle définition de l'acteur, entrepreneur deviea Lesgroupwaresse présentent comme des catalyseurs de
performance : travailler plus vite, mieux, en msaiht I'intelligence collective.

Comment de tels outils sont-ils appropriés parade®gurs dans les organisations productives ? Coingoat-ils
intégrés ou non dans les pratiques de travail ?r@amh les acteurs, en leur cherchant un sens, transht-ils les
organisations ? C'est la question des processustfegt communicationnels a I'ceuvre qui est péaeé centre de
cette recherche.

L’hypothése consiste a envisager les appropriaties groupwarescomme le produit de deux dynamiques
interreliées : une dynamique de création de senmetdynamique de traduction. L'articulation detHéorie du
sensemakingléveloppée par Karl E. Weick et la théorie derdauction proposée par Madeleine Akrich, Michel
Callon et Bruno Latour, se révele fructueuse poafyser les processus d’appropriation giesipwares

Trois études de cas ont été réalisées : une obmeryEarticipante dans un centre de recherche et decherches-
action, au sein d’'une banque et d’'un organismedd’aiux entreprises. Elles mettent en évidenceldeadif que
jouent les acteurs lors de I'introduction d'groupwareet la dimension communicationnelle a I'ceuvre nfolation

de projets, négociations des fondamentaux sur édsgeposent les collectifs de travail, traducebmrticulation de
logiques contradictoires qui traversent les entsepr Le r6le du manager se révéle prépondérdes eésultats de
la recherche invitent a repenser son action lorka deise en place degoupwares puisque ces outils, vecteurs de
rationalisation cognitive, interrogent les formes abnstruction identitaire et de relations profasselles qui se
jouent dans les entreprises. Les managers apparadissarmés face a ces enjeux.

Appropriation, changemergroupware manager, organisation, négociation, traducsemsemaking

Between translation and negotiation: how is the meang of groupwares built
into an organizational context?

The introduction ofgroupwaresin productive organizations highlights four magraracteristics of our societies:
the paramountcy of knowledge as a key driver ofifmss competitiveness, the profusion of technotogie
surrounding both domestic and professional fiefde,enhancement of urgency and mobility, and a definition

of the actor, a true entrepreneur of his lBroupwaresact as performance catalysts: to work faster aitebby
mobilizing collective intelligence.

How can such tools be appropriated by actors inlytive organizations? How are they integratedatrim work
practices? How do actors, by seeking a meaningamt transform organizations? The question of ¢ognand
communicative processes at work constitute thet lnéainis research.

The hypothesis considers the appropriatiogropwaresas the product of two interrelated dynamics: tieation

of meaning dynamic and the translation dynamic. ditieulation of the sensemaking theory developgdarl E.
Weick and the translation theory proposed by Madelékrich, Michel Callon and Bruno Latour appe&msbe
appropriate to analyze the process of appropriatf@roupwares

Three case studies were conducted: a participagreation in a research centre and two action-relsea within a
bank and an organization in the field of businegmpsrt. They highlight the active role played byoas during the
introduction ofgroupwaresand the communicative dimension at work: projectriulation, negotiation of those
fundamental issues on which work collectives ralyd the translation and articulation of contradigtogics that
are found in every company. The role of the managgears to be preponderant and the researchdmdiad to
the need to rethink his action during the impleragah of groupwares because these tools, vectors of cognitive
rationalization, question those forms of identignstruction and professional relations which araifeat in most
companies. Managers appear helpless when facisg tiallenges.

Appropriation, changegroupware manager, negotiation, translatioansemakingorganization
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