Le groupware comme projet
d’organisation

La notion de projet est apparue de facon centrale dans nos analyses et nous semble constituer
une logigue sous-jacente dans les processus de création de sens autguupware Nous
envisageons ainsi [groupwarecomme un projet d’organisation, c’est-a-dire une projection dans
le temps et dans I'espace d’un fonctionnement idéal toujours en train de se construire puisque le
groupware est équivoque. Dans cette perspective, nous partons des premiers moments, des
premieres décisions, des premiéres associations qui font naigr@upware comme projet
d’organisation, lequel est soutenu par différentes formes d’engagement: engagements de
moyens, engagements d’acteurs, engagement d’un dispositif technique. Apres avoir défini ce que
nous entendons par projet d’organisation, nous mobilisons la grammaire de la traduction pour
suivre le parcours dgroupwarede I'idée jusgu’a sa concrétisation dans un dispositif technique.
Aussi distinguons-nous trois temps principaux : l'alignement des intéréts, I'enrblement des
acteurs et la solidification du réseau socio-technique. Pour davantage de clarté nous centrons nos

propos sur le cas de I'entreprise SERV+, que nous explicitons 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’est-a-dire un modéle s’intéressant a la réalisation
de l'activité, au travail ensemble et au vivre ensemblegioeipware est donc porteur d’'un

modele d’organisation idéal et d’'une grammaire de I'action 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
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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).

176



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.

179



	Remerciements
	Sommaire
	Introduction
	1. Premier regard sur l’appropriation des TICdans les organisations
	2. Origines du projet de recherche
	2.1. Pourquoi la thématique de l’appropriation desTIC dans les organisations productives ?
	2.1.1. Les constats empiriques : découverte de la thématique
	2.1.2. Les rapports de l’homme à la technique
	2.1.3. Les travaux sur la thématique de l’appropriation des TIC

	2.2. Pourquoi s’intéresser aux organisations productives ?
	2.2.1. Produire un savoir actionnable dans le champ des SIC
	2.2.2. Les organisations au regard de l’approche communicationnelle
	2.2.3. L’acteur dans l’organisation

	2.3. Pourquoi se focaliser sur les groupwares ?
	2.3.1. L’avènement de la société de l’information et de l’économie de laconnaissance
	2.3.2. Les outils de type groupware : des machines à communiquer et àcoopérer


	3. Problématique
	4. Méthodologie
	5. Structure de la thèse

	1ère PARTIE :CADRE THEORIQUE
	Chapitre 1 :La théorie de la traduction
	1. Quid de la théorie de la traduction ?
	1.1. Genèse
	1.2. Etapes et concepts-clés
	1.2.1. L’alignement
	1.2.2. L’enrôlement
	1.2.3. La solidification


	2. Principales forces et limites de la théorie de la traduction

	Chapitre 2 :la théorie du sensemaking
	1. La nature du sensemaking
	2. Les occasions du sensemaking
	3. Les processus du sensemaking
	4. Les sept propriétés du sensemaking
	4.1. En fonction de qui je suis, mon interprétation de la situation change
	4.2. La création de sens comme reconstruction rétrospective du passé
	4.3. La construction de sens est un processus de mise en scène, d’enactment
	4.4. La dimension sociale et organisationnelle
	4.5. La création de sens est un processus en cours
	4.6. Un processus sélectif
	4.7. Une recherche de plausibilité

	5. Principales forces et limites de la théorie du sensemaking

	Chapitre 3 :Pour un rapprochement de lathéorie de la traduction et dela théorie du sensemaking
	1. L’inscription dans une épistémologie socioconstructionniste
	2. Une lecture processuelle du changement
	3. Le dépassement de la dichotomie macro/micro
	4. Le manager comme traducteur et producteurde sens
	5. Traduction et sensemaking comme manipulation

	Chapitre 4 :Le groupware, un outil porteur de sens
	1. Comment appréhender les TIC ?
	1.1. Un artefact cognitif structurant
	1.2. Une construction sociale
	1.3. Des machines à communiquer et à réguler
	1.4. Une innovation organisationnelle

	2. Le groupware : ses origines et ses fonctionnalités
	2.1. L’émergence du groupware et de sa vision enchantée
	2.2. Le travail coopératif assisté par ordinateur (TCAO)
	2.3. Typologies des applications groupware


	Chapitre 5 :Nouveaux questionnements

	2e PARTIE :METHODOLOGIE
	Chapitre 1 :Fondements épistémologiques
	1. La recherche comme processus de construction de sens
	1.1. L’identité comme enjeu et force structurante de l’activité de recherche
	1.2. La recherche scientifique comme processus social
	1.3. La plausibilité, une alternative à la recherche de vérité
	1.4. Rétrospection et réflexivité au coeur du processus de recherche
	1.5. Un processus continu, toujours en cours
	1.6. Un processus d’enactment
	1.7. Un processus d’extraction d’indices, de repérage de traces

	2. Traitement des objets
	3. Conception des acteurs
	4. Posture du chercheur

	Chapitre 2 :Démarche de recherche
	1. Une construction chemin faisant de l’objet de recherche
	1.1. 2003-2007 : le voyage au coeur des terrains
	1.2. 2007-2009 : la phase de distanciation

	2. Recueil des données
	2.1. Une observation participante par immersion complète
	2.1.1. Le choix du lieu
	2.1.2. Présentation du terrain de l’observation participante
	2.1.2.1. Le contexte : la recherche publique au Luxembourg
	2.1.2.2. Le Centre de recherche public Henri Tudor
	2.1.2.3. Le département CITI

	2.1.3. Les outils de travail collaboratifs au CITI
	2.1.4. La collecte des données
	2.1.4.1. Les observations en situation et les discussions avec les acteurs
	2.1.4.2. L’observation documentaire
	2.1.4.3. Les entrevues

	2.1.5. Adopter une autre perspective

	2.2. Les recherches-actions
	2.2.1. Choix des recherches-actions
	2.2.2. Le projet Investic
	2.2.2.1. Les fondements du projet
	2.2.2.2. Le dispositif mis en oeuvre
	2.2.2.3. Le guide d’entretien
	2.2.2.4. L’exploitation des données dans notre recherche

	2.2.3. La recherche-action «Bank»
	2.2.3.1. La structure
	2.2.3.2. La collecte des données

	2.2.4. La recherche-action SERV+
	2.2.4.1. Présentation de la structure
	2.2.4.2. La collecte des données



	3. Méthode d’analyse
	3.1. La démarche d’analyse
	3.2. Les catégories d’analyse
	3.2.1. Les efforts consentis par les donneurs d’ordre afin de bâtir uncadre « guidant » la création de sens
	3.2.2. Les opérations de traduction
	3.2.3. Les interactions entre les actants humains et non humains
	3.2.4. Les contextes construits par les acteurs
	3.2.5. Les jugements
	3.2.6. Les questions identitaires telles qu’elles sont posées par les acteurs




	3e PARTIE :UNE DYNAMIQUE D’ENGAGEMENT DANS UN PROJET
	Chapitre 1 :Le groupware comme projet d’organisation
	1. Introduction : Qu’est-ce qu’un projet d’organisation ?
	2. Le cas de l’entreprise SERV+
	2.1. Le contexte de l’étude
	2.2. L’analyse de l’environnement de SERV+
	2.3. À la recherche d’un énoncé fédérateur des intérêts de chacun
	2.4. L’enrôlement des acteurs
	2.5. La mise à disposition du groupware : l’ancrage du réseau

	3. Discussion
	3.1. Un réseau socio-technique composé d’éléments hétérogènes
	3.2. Vers une acculturation ?
	3.3. La messagerie électronique renforcée
	3.4. L’implication des utilisateurs sans effet ?


	Chapitre 2 :L’équivocité comme moteur du projet d’usage
	1. Qu’est-ce que « l’équivocité » ?
	2. Les manifestations de l’équivocité des groupwares
	2.1. Des interprétations multiples
	2.2. Un effet de dissonance
	2.3. La recherche d’un sens caché

	3. Réduire l’équivocité
	3.1. Puiser dans ses références antérieures et son imaginaire technique
	3.1.1. La place de l’imaginaire
	3.1.2. Le poids des expériences antérieures

	3.2. Assujettir vs donner une existence autonome à l’outil
	3.2.1. Le groupware comme actant
	3.2.1.1. « Il doit trouver sa place seul »
	3.2.1.2. « L’outil me fait réfléchir autrement »

	3.2.2. Le groupware dans une relation de domination


	4. De quoi naît l’équivocité des groupwares ?
	4.1. Le groupware comme mise en scène du modèle organisationnel
	4.2. L’interdépendance de la stratégie et de la tactique
	4.2.1. La stratégie comme cadre général de la création de sens
	4.2.2. L’interpénétration de la stratégie et de la tactique et le défaut d’alignement stratégique



	Chapitre 3 :Les différents types d’usage
	1. Les formations, pour développer un usage conforme
	2. Les usages a minima
	3. Les déplacements
	4. Les usages tests
	5. Les détournements
	6. Les non-usages et les contournements


	4e PARTIE :TRADUIRE DES LOGIQUES EN TENSION
	Chapitre 1 :L’introduction d’un groupware, une occasion de communication
	1. L’impression partagée d’un déficit de communication
	2. Avoir son chef à soi

	Chapitre 2 :Conjuguer des logiques en tension
	1. Rationaliser et innover
	1.1. Négocier les missions de l’entreprise
	1.2. Négocier le métier
	1.3. Rationaliser et innover

	2. Rentrer dans le moule et s’affirmer
	2.1. Négocier la façon de travailler ensemble
	2.2 Négocier la façon d’être valorisé
	2.3. Rentrer dans le moule et s’affirmer

	3. Maintenir le lien et créer des contacts
	3.1. Négocier la façon de vivre ensemble
	3.2. Maintenir le lien et créer des contacts


	Chapitre 3 :Le manager comme traducteur
	1. Le manager comme traducteur
	2. Le manager comme producteur de récits


	Conclusion
	1. Retour sur les principaux questionnements de la recherche
	2. Les résultats de la thèse
	2.1. Principaux éléments de compréhension des phénomènes d’appropriation des groupwares
	2.1.1. L’appropriation des groupwares est fondée sur une dynamique de projet
	2.1.2. Les groupwares renforcent l’injonction à « être soi » comme facteur d’implication au travail
	2.1.3. Les groupwares, comme outils de rationalisation des activités intellectuelles, restreignent l’autonomie des acteurs

	2.2. Propositions pour renouveler les approches en matière d’accompagnement des acteurs
	2.2.1. Mettre en récit les prises de décision
	2.2.2. Favoriser la création d’un projet d’usage et accompagner l’activation de la technologie
	2.2.3. Rendre visible les usages en cours
	2.2.4. Instaurer des temps de communication et d’écoute



	Bibliographie
	Annexes
	Table des matières
	Résumés

