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Vers une théorie de
I’appropriation des outils de
gestion informatisés : une
approche intégrative

Résumé

Abstract

par Sabine Carton,

Francois Xavier De Vaujany,
Muriel Perez

et Cécile Romeyer

Lapproche proposée dans cet article permet d’intégrer des niveaux
d’analyse sur 'appropriation des outils informatisés généralement sépa-
rés dans la littérature. En effet, deux principaux courants de recherche
étudient I'adoption, la diffusion et les mécanismes d’apprentissage
d’outils informatisés : une perspective institutionnelle d’une part, évo-
quée dans une premiere partie, une analyse des dynamiques d’appro-
priation considérées d’un point de vue plus local, micro-social, d’autre
part, dont le principe et les modalités sont présentées dans une secon-
de partie. Enfin, une troisieme partie est consacrée a des recherches
intégratives des niveaux institutionnels, inter-organisationnels et
micro-sociaux, notamment a travers la présentation du modele de la
Vision Organisante de Swanson et Ramiller (1997). Les résultats de ces
instrumentations mettent en avant des types de trajectoires différentes
d’appropriation (notamment d’ERP ou d’intranet) selon la réceptivité
aux discours externes de la part des entreprises étudiées et, des dyna-
miques de constitution d’idées, des discours autour des objets informa-
tisés différents selon les pays. Finalement, il semblerait que les objets de
gestion informatisés s’inscrivent aujourd’hui de plus en plus dans des
outils de gestion voire des dispositifs de gestion.

The main objective of this article is to integrate difterent levels of ana-
lysis that are focused on the study of the appropriation process of com-
puterized tools. Two main research trends are namely identified. The first
one studies appropriation on the institutional level. It will be presented
in a first part. The second one deals with appropriation dynamics on
local, micro level. Concepts and main results of this level are developed
part two. The third part enables finally to show a comprehensive model
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from Swanson and Ramiller (1997) that integrates both institutional,
cross organizational and local perspectives. The model and instrumenta-
tions implemented based on this model are presented. Results from ins-
trumentations highlight different appropriation trajectories from ERP,
intranets, depending firms sensibilities on external discourses and also
different elaboration of ideas on computerized ideas depending coun-
tries. It seems finally that computerized tools must be thought more and
more as management tools, and management disposals.

Depuis une trentaine d’années, les objets SI les plus divers logiciels, progiciels, ser-
veurs, écrans, claviers, souris, téléphones portables, agendas électroniques,
méthodes nouvelles d’animation de réunion, techniques de communication der-
nier cri...) ont pénétré le monde des organisations. Le nombre des objets permet-
tant de stocker, diffuser ou traiter de I'information dans les organisations a littéra-
lement explosé. Le probleme du devenir, le questionnement sur 'appropriation de
ces multiples techniques semblait donc aller de soi. Et pourtant, ¢’est uniquement
a partir de la seconde moitié des années 80 que les problématiques qui nous inté-
ressent ont commencé a devenir légitimes. Les chercheurs en gestion se sont tout
d’abord intéressés 4 I*“impact” puis rapidement a 1’““assimilation” des outils et sa
gestion avant de se pencher plus récemment sur 'appropriation des outils ou
objets de gestion informatisés™. C’est ainsi que les paradigmes “causalistes” puis
“assimilationnistes”” ont connu un intérét fort jusqu’a la fin des années 80.
Typiquement inscrits dans les problématiques de “ diffusion de I'innovation “ telles
que posées notamment par Rogers 1962, 1995), les travaux de recherche portant
sur les objets informatisés s’intéressaient surtout a leur intensité d’utilisation et aux
variables indépendantes pouvant favoriser la pénétration d’un outil au sein d’une
organisation. Ce n’est que trés récemment, avec notamment les travaux d’Alter
(1985, 1995), de Callon et Latour (1987) ou encore de Barley (1987, 1990) que la
“flexibilité interprétative” (Orlikowski, 1992, 2000) et instrumentale des outils
informatisés a trouvé droit de cité dans la recherche en sciences sociales en géné-
ral et dans le champs du SI en particulier. D’un point de vue managérial, le chan-
gement de perspective a des implications radicales. Dans une optique assimilation-
niste, le gestionnaire doit faire face a deux enjeux principaux :

- bien concevoir le systéme d’information et mettre en cohérence les
objets et outils qu’il intégre ; pour ce faire, il pourra s’appuyer sur
de multiples méthodes de conception du SI allant de Merise 1 et 2
a UML” ;

- S’assurer de T'utilisation des objets et outils intégrés dans le SI.

* On remarque au passage que I'objet (notamment informatique) n’a fait son retour dans le champ

de la sociologie que depuis une quinzaine d’années (Blandin, 2002).
77 Par ailleurs fortement inter-dépendants.
% Unified Modeling Language.
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Le principe est le suivant :si le SI a bien été congu®, alors il suftira de favoriser son
assimilation pour que l'efficacité et I'efficience du systeme-cible soient améliorées.

Cependant, depuis plus d’une dizaine d’années, de multiples objets oftrant une
grande flexibilité interprétative ont été adoptés par les organisations. Ces “artefacts”
sont des sortes de coquilles vides qui vont se remplir des usages, interprétations,
paramétrages. .. des utilisateurs-finaux. Les outils issus de l'intelligence artificielle,
les logiciels de groupware, les messageries électroniques, les Intranets, les logiciels de
e-learning'”... sont autant de systémes informatiques qui ne sauraient étre intrin-
sequement bons ou mauvais pour 'organisation. Ce seront les animations des for-
mateurs, les participations des utilisateurs aux forums, I’émergence de dynamiques
nouvelles d’apprentissage en groupe, le développement d’une souplesse dans le
croisement présentiel-formations en lignes, 'ajout de nouveaux contenus perti-
nents aux bases documentaires par les utilisateurs, bref, la qualité méme des appro-
priations de l'outil, qui va permettre au systéme de créer de la valeur pour 'orga-
nisation. C’est a la valeur des “technologies en pratique” pour reprendre le terme
d’Orlikowski (1999, 2000) que les gestionnaires du SI doivent s’intéresser.

Les deux perspectives gestion des appropriations) et la gestion de I'assimilation)
sont opposables a la fois :

- dans des fondements théoriques mobilisés

- dans les méthodes d’analyse employées

- ainsi que le statut des objets SI.

Cependant, dans la pratique, il est clair que les deux approches ne sont pas oppo-
sées et qu’il est difficile de développer une “valeur a I'usage” sans favoriser d’assi-
milation et rechercher un minimum de valeur structurelle.

A la lecture des travaux s’insérant dans une perspective appropriative, deux grands
groupes de recherches nous sont apparus en ce qui concerne la compréhension et
la gestion de I'appropriation des objets SI :

- celles qui se sont penchées sur 'analyse des appropriations et struc-
turations des entreprises dans une perspective ouverte, en mettant
en résonance les utilisations des outils avec des institutions socié-
tales ou inter-organisationnelles ;

- celles qui ont porté sur les dynamiques d’appropriation et de struc-
turation dans une perspective plus locale et autonome, en s’intéres-
sant a des processus liés au contexte le plus immédiat des dyna-
miques sociotechniques.

* Adapté aux “besoins” de l'organisation.
" On pourrait élargir le propos aux systemes d’information congus selon des logiques modulaires
intégrant les derniers éléments de la programmation orientée objet (cf. Grenier et Moine, 2003).
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Dans une premiére partie, nous nous intéresserons a 'appropriation d’objet de ges-
tion dans une perspective institutionnelle. Dans une seconde partie, nous étudie-
rons les dynamiques d’appropriation considérées d’'un point de vue plus local,
micro-social. Enfin, la troisieme partie sera consacrée a des recherches intégratives
des niveaux institutionnels, inter-organisationnels et micro-sociaux. Nous présen-
terons a cette occasion deux recherches effectuées par 'axe SI de I’équipe Préactis.
En conclusion, nous nous efforcerons d’articuler le modele analytique de 'intro-
duction avec les travaux sur I'appropriation en SI.

1. Dappropriation des objets de gestion informatisés :
une vision institutionnaliste

Dans une perspective institutionnaliste, 'analyse de I'appropriation s’entend de la
facon suivante : il va s’agir de comprendre les mécanismes par lesquels un objet
informatisé trouve progressivement une inscription sociale, s’'insere dans un méta-
systéme de role qui va au-deld de I'organisation ou de toute unité micro-sociale.
Détude de la facon dont des acteurs rendent propre a un usage un objet informa-
tisé est donc directement inter-organisationnelle et institutionnelle. Il peut s’agir
de comprendre I'appropriation comparée du minitel et de I'Internet (Bendana et
Rowe, 2003), I’évolution de T'utilisation de I'Internet en France (Wolton, 1999),
des changements dans le méta-systeme de role radiologue-techniciens occasionné
par Parrivée de scanners médicaux (Barley, 1986, 1990), ou encore les usages des
Intranets aux Etats-Unis et leur dynamique par rapport aux technologies de 1’or-
dinateur personnel (Lamb et Davidson, 2000).

Deux grands courants de recherche ont alimenté le débat :

- Les travaux institutionnalistes liés aux écrits séminaux de
Commons (1934) etVeblen (1899) ou aux recherches plus récentes
de Di Maggio et Powell (1991)"";

- Les recherches sur les médias a rattacher dans le cas de la France au
champ des sciences de l'information et de la communication),
notamment les travaux de Wolton (1999) sur I'Internet qui s’inscri-
vent dans des problématiques institutionnelles ou sociétales.

Dans la perspective institutionnaliste, les usages transforment ou reproduisent le
méta-systeme de role extra-organisationnel correspondant a la société étudiée.
C’est par exemple une des préoccupations de Barley (1986, 1990)'* que de com-

' On pourrait également mentionner les travaux centrés sur certains développements de 1’école
néo-institutionnaliste liés a I’économie des transactions notamment, mais qui ne s'inscrivent pas
vraiment dans la problématique abordée dans cette contribution.

Que T'on retrouve peut-étre plus clairement encore dans I'article co-écrit avec Tolbert (cf. Barley
et Tolbert, 1997).
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prendre I'évolution du statut des radiologues et des techniciens aux Etats-Unis
suite a la mise en place de scanners médicaux, de saisir comment le méta-systéme
de role technicien-radiologue évolue. Cette problématique se retrouve également
dans les écrits de Dominique Wolton (1999)' lorsqu’il s’interroge sur 'appropria-
tion de I'Internet par la société frangaise ou dans les travaux de Lamb et Davidson
(2000) qui s’interrogent sur les évolutions de la relation utilisateur final-profession-
nels de Tinformatique au fil de lappropriation des technologies Intranet.
Lorsqu’un chercheur institutionnaliste s’intéresse a un acteur lambda (organisation
ou individu) et a ses appropriations d’objet SI, ce n’est qu’en tant que “véhicule”
éventuel de tendances institutionnelles. Cacteur ne sera pertinent que par le role
sociétal tres général qu’il endosse, par dela méme son identité singuliére au sein du
systeme local.

On remarque que les travaux institutionnalistes ne s’efforcent pas vraiment (a I'ex-
ception peut-étre de Barley") d’articuler dynamiques micro-sociales d’appropria-
tion et dynamiques institutionnelles. Ce projet sera plutot celui de Swanson et
Ramiller (1997) dans le cadre d’'un modele que nous développerons dans la troi-
siéme partie de I'article. Si 'on consideére que les trois regards évoqués dans I'ar-
ticle introductif de ce cahier spécial'® peuvent étre convoqués pour comprendre
une dynamique d’appropriation, ce sont surtout les deux premiers qui intéressent
les institutionnalistes. C’est du moins ce que suggere Hodgson (1999). La repro-
duction ou la transformation des institutions via les actions valoriseraient autant
des aspects psychologiques que normatifs, en particulier si 'on se base sur les tra-
vaux fondateurs de Commons et Veblen ou ceux, plus récents, de Di Maggio
(1988, 1991) ou encore Di Maggio et Powell (1991). Il nous semble cependant
que les dynamiques d’appropriation n’intégrent que partiellement les aspects
socio-politiques puisqu’elles n’aménent pas a envisager certaines dynamiques
groupales et organisationnelles et ne considérent pas vraiment les systemes d’inté-

rét micro-sociaux'".

2. De I’approche institutionnelle a I’approche micro-
sociale

Si I'approche institutionnelle s’intéressait a la mise en ceuvre des technologies de
Pinformation de facon transcendante a l'organisation, la perspective que nous

' Et met en avant un étonnant fatalisme technologique qui explique I'absence de projet raisonnable
et raisonné.

" Mais qui ne développe pas a ce sujet de recherches systématiques.

1> Socio-politiques, psycho-cognitifs et rationnels.

" Qu’il s’agisse des phénomeénes d’isomorphisme institutionnels ou compétitifs (cf. Di Maggio,

1991).
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allons développer ici considére celle-ci sur un plan plus micro-social.
Dorganisation y est regardée comme un systeme autonome et les cadres théoriques
mettent davantage en lumiere les processus de structuration sociotechniques liés a
des systemes de roles locaux. Nous allons commencer par présenter les théories
liées a cette perspective (2.1) avant de développer des propositions et illustrations
concernant la phase post-implantation centrée sur les dynamiques rationnelles,
psycho-cognitives et socio-politiques de I'appropriation finale (2.2.1), puis les
dynamiques pré-implantation et implantation de l'appropriation (2.2.2).

2.1. Les premiers travaux sociologiques

Les travaux appliqués aux objets informatiques dans une perspective micro-socia-
le sont multiples. Ils puisent pour beaucoup dans des modeles sociologiques
comme : la sociologie de I'innovation d’Alter (1985, 1995), la sociologie de 'ac-
teur de Crozier et Friedberg (1977), la sociologie des réseaux de Callon et Latour
(1990, 1992), la théorie de la structuration de Giddens (1979, 1984), I'approche
réaliste critique d’Archer (1995) et Bhaskar (1979), la sociologie descriptive des
usages de Perriault (1992) ou encore le modele ternaire étendu de Blandin (2002).
Ces approches ont trouvé de multiples applications dans le domaine de I'usage des
objets SI, notamment avec :

- les travaux de Fung, Lea et O’Shea (1995), Walsham (1997) ou de
Collin (2002) appliquant la sociologie des réseaux a des objets de
gestion informatisés ;

- les recherches structurationnistes d’Orlikowski (1992, 2000),
Walsham (1993) ou encore Desanctis et Poole (1994) s’intéressant
aux dynamiques de production-reproduction des structures sociales
via les usages des TIC ;

- les études de Dobson (1999, 2002) sur les grandes approches du SI
ou Carlsson (2003) sur la gestion de projet SI dans le cadre d’une
approche réaliste critique ;

- les études mettant en ceuvre la sociologie de I'innovation sur des
objets informatisés, en particulier I'étude d’Alter (1985) sur la
bureautique.

Ces travaux, inscrits tantot dans le champ de la sociologie, tantot dans celui de la
gestion, ont un certain nombre de points communs. Tout d’abord, ils s’appuient
plutot sur la méthode des cas et suivent de fagon longitudinale la vie d’une appli-
cation informatique au sein d’une organisation. Ensuite, ils sont plutot centrés sur
un systeme autonome et fermé. Clest d’ailleurs un des reproches fait par
Whittington (1992) aux travaux managériaux appliquant la théorie de la structu-
ration. D’apres lui, contrairement a Uesprit des théories invoquées'”, ces monogra-

"”En particulier celle de Giddens (1984). On pourrait compléter son commentaire en disant qu’il
en va vraisemblablement de méme de la sociologie des réseaux de Callon et Latour (1990, 1992).
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phies isoleraient trop les organisations et dynamiques sociales locales d’un contex-
te institutionnel plus large pourtant utile a leur compréhension. C’est aussi le
reproche principal que 'on pourrait faire aux multiples travaux managériaux qui,
s’appuyant sur la méthode des cas de facon inductive et descriptive, ont transfor-
mé parfois les organisations en un systéme clos. Enfin, si trois niveaux peuvent étre
distingués dans la mécanique d’appropriation rationnel, socio-politique et psycho-
cognitif) il semble que ces recherches insistent plutot sur les aspects rationnels et
socio-politiques. Les dynamiques psychologiques d’apprentissage et les calculs
menés au fil des usages sont absents de ce type de recherche'™.

Ces approches gardent cependant tout leur intérét afin de mieux appréhender cer-
tains enjeux locaux de I'usage des outils informatisés. Elles permettent de mieux
comprendre comment un objet informatisé s’insére progressivement dans le quo-
tidien d’un employé et peut parfois modifier le systeme de role de I'organisation.
Enfin, a la différence des travaux institutionnalistes, elles débouchent plus fré-
quemment sur un discours managérial en ce qui concerne la gestion de 'appro-
priation des objets ou outils du systéme d’information.

2.2 Une illustration de I’appropriation des objets de gestion
informatisés ou managériaux sur ’appropriation d’outils
informatiques a 1’échelle micro-sociale

Les résultats issus de deux recherches sont présentés, permettant d’illustrer les
mécaniques de appropriation selon les différentes perspectives du modeéle pro-
posé dans larticle introductif du cahier : perspectives rationnelle, socio-politique,
psycho-cognitive. Ces deux exemples éclairent deux stades différents dans le pro-
cessus d’appropriation : 'appropriation post-implantation et pré-implantation.
Seuls les résultats et le contexte de la recherche sont décrits ici. Pour une présen-
tation complete de la démarche, le lecteur pourra se référer a I'ouvrage intitulé

“De la conception a I'usage,Vers un management de I"appropriation”, (de Vaujany,
2005).

2.2.1 Résultats d’une recherche sur ’appropriation post-implantation
de RNA

Létude de cas porte sur un outil d’informatique avancée, les Réseaux Neuronaux
Artificiels RINA) appliqué au secteur bancaire. Basés a I'origine sur 'observation
du fonctionnement du cerveau humain, les réseaux de neurones artificiels,

"% Cette critique est cependant plus “faible” que les précédentes. explication de cette tendance peut
se trouver autant dans la recherche d’une certaine cohérence interne et pureté des modeéles que
dans une humilité fondamentale du chercheur qui considére qu’il ne peut pas étre compétent dans
plusieurs domaines a la fois.
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apparus dans les années 40, sont aujourd’hui a classer au rang des outils d’analyse
de données classiques, preuve en est, leur incorporation dans des logiciels tels que
Statistica Neural Networks de Statsoft, Clementine de SPSS ou Intelligent Miner
d’IBM. Les réseaux de neurones artificiels trouvent désormais des applications dans
de nombreux domaines au coeur de lactivité des entreprises. Des entretiens avec
des utilisateurs finaux et des éditeurs de logiciel ont conduit a plusieurs proposi-
tions intéressantes.

Dans la perspective Socio-politique :

- La transformation des structures sociales va d’abord concerner
les aspects “non-relationnels'”” du systéme de role

- La perception de I'outil neuronal est un frein a son utilisation
dans le cadre d’applications d’outil d’aide a la décision pour
des profils de gestionnaire.

- La permanence de 'utilisation des réseaux de neurones dans
lorganisation dépend du degré d’implication de la hiérarchie
et du degré d’isolement du porteur du projet.

- La mise en place de la technologie neuronale touchant des
domaines stratégiques dans l'entreprise souvent liés a la
recherche), la diffusion reste confidentielle

Dans la perspective Psycho-cognitive :

- Le changement social auquel peut correspondre le processus
d’appropriation peut correspondre a I’émergence d’angoisses
pour les acteurs

- Dappropriation d’un outil sera d’autant plus rapide et facile
pour un utilisateur que celui-ci pourra recycler des schemes
d’utilisation liés a I'usage de technologies antérieures.

- Certaines actions des gestionnaires du systéme informatique
peuvent contribuer a relancer les apprentissages des acteurs en
redonnant de I’équivocité a la technologie

- Dabsence de suivi de la technologie neuronale dans les orga-
nisations, liée au fort niveau d’investissement requis en terme
de temps, empéche les utilisateurs de bénéficier d'un eftet
d’apprentissage.

Encadré 1 : Etude des appropriations post-implantation de RNA

' Les roles “relationnels” impliquent “un alter ego”, une autre personne qui a “une position com-
plémentaire dans I'ordre social” (Barley, 1990) : une mere et son enfant, un créancier et son débi-
teur, un professeur et son éleve. ..
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2.2.2 Résultats d’une recherche sur ’appropriation pré-implantation
d’un systéme d’intégration

La synthese des résultats ci-dessous est le fruit d’une étude de I'appropriation des
objets de gestion informatisés en phase pré-implantation. Elle a été réalisée a par-
tir, d’une part, d’'une recherche par entretiens et observation directe menée aupres
de 6 établissements hospitaliers, et d’autre part, d’'une recherche-action en cours
au sein d’'un Centre Hospitalo-Universitaire. Ces études concernent le processus
d’implantation d’un systéme d’information centré sur le patient et sur sa prise en
charge, un systeme d’intégration. Si ce type de SI intégré existe et se développe
fortement dans le milieu industriel et commercial depuis quelques années déja, 1l
est relativement émergent dans le milieu hospitalier. Les résultats sont articulés
autour de trois questions :
- Comment les futurs utilisateurs s’approprient le projet ?
- Comment les personnes participant activement au projet s’appro-
prient le projet, ainsi que les méthodes et techniques le jalonnant ?
- Comment les acteurs externes consultants, chercheurs, etc.) s’ap-
proprient le projet de SI de la structure dans laquelle ils intervien-
nent ?

Dans la perspective socio-politique des futurs utilisateurs :

- Dappropriation au niveau socio-politique des futurs utilisateurs
du SI lors de la phase pré-implantation repose en partie sur la
représentativité sociale, politique ou encore structurelle des per-
sonnes participant au choix du futur SI'".

- Dappropriation au niveau socio-politique du SI lors de la phase
pré-implantation sera d’autant plus forte que la participation
des futurs utilisateurs au projet représentera pour eux un moyen
de s’intégrer ou de rester intégré), de renforcer leur role profes-
sionnel ou d’améliorer leur image sociale

- La période pendant laquelle les besoins en matiere de SI sont
définis, ou l'organisation est remise a plat, peut constituer un
moyen pour certains acteurs de faire en sorte que leurs consi-
dérations / revendications / réflexions soient prises en compte,
ce qui devrait les engager dans un processus d’appropriation.

Dans la perspective psycho-cognitive des futurs utilisateurs :
- Plus le projet de SI représentera des perspectives d’acteurs dif-
férentes, moins il sera source d’angoisse pour les futurs utilisa-
teurs, qui seront ainsi davantage enclins a se 'approprier.

" T’hopital est un monde particulierement cloisonné : chaque type d’acteur souhaitera retrouver
dans le projet un représentant de sa catégorie, dont les objectifs, enjeux, intéréts et facons de tra-
vailler different fortement des autres.
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- Le degré d’appropriation du nouvel SI de la part des futurs utilisa-
teurs lors de la phase pré-implantation dépend de la visibilité finale
du SI et de ses futures valeurs-ajoutées. Il est donc particulierement
important de communiquer des cette phase sur les apports du SI
pour chaque type d’utilisateurs.

Plus les utilisateurs inteégrent, comprennent et adhérent aux
méthodes utilisées lors de I'analyse préalable définition du systeme
existant et de la cible) et y participent activement, plus ils s’appro-
prient les outils dans le sens attendu par les promoteurs du projet.
Pappropriation est dépendante du mode de pilotage choisi pour le
projet. Ainsi, 'appropriation semble beaucoup plus forte dans les
hopitaux ou le pilotage du projet est de type participatif et forte-
ment soutenu par la direction.

- Dans le cadre d’'un projet particuliérement efficace, I'appropriation
dépendra de la capacité des consultants ou experts de la démarche a
laisser une certaine marge de manceuvre aux participants de la
démarche par exemple en introduisant une certaine flexibilité dans
les outils de gestion de projet utilisés).

Lappropriation au niveau cognitif du projet sera facilitée si les futurs
utilisateurs ont une compréhension partagée des objectifs du projet
et une vision précise et commune du futur systéme.

- Le processus d’appropriation s’étend au-dela des moments formel-
lement prévus réunions, groupes de travail...)"".

Dans la perspective psycho-cognitive des gestionnaires du projet :

- La participation a des clubs utilisateurs favorise I'appropriation du
projet, car les membres de 'équipe projet ont davantage de pouvoir
de négociation vis-a-vis des fournisseurs et voient évoluer 'outil en
fonction de leurs attentes.

- La formalisation approfondie des besoins de la part des membres de
I'équipe projet, la mise en évidence des divers dysfonctionnements
et la recherche de solutions pour y répondre favorisent un appren-
tissage, I’émergence d’une vision trés concréte du fonctionnement
de I'hopital et de ses besoins par rapport aux SI.

- La participation des membres de 1'équipe projet au développement
du SI ou au paramétrage facilite d’autant plus 'appropriation du sys-
teme qu’ils apprendront a orienter le développement et le paramé-
trage pour répondre aux dysfonctionnements dans ’organisation.

Encadré 2 : étude pré-implantation du systéme d’intégration du CHU

""" Dans le CHU étudié, les réflexions sur les contributions des groupes se poursuivent en effet apres les
réunions: diverses remarques ultérieures sont faites par les participants aupres des membres de I'équipe
projet, afin de prendre en compte des éléments non abordés pendant la réunion et de faire évoluer cer-
tains modeles.
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Létude a également traité de I'appropriation “virtuelle” du projet par les acteurs
externes du CHU. Lencadré ci-dessous reprend les principales conclusions du travail.

Dans la perspective socio-politique :
- La phase pré-implantation sera d’autant plus forte pour les experts
externes du SI que le projet représentera pour eux un défi, un

moyen de valorisation et de reconnaissance aupres de leurs pairs'”.

Dans la perspective psycho-cognitive :

- Lappropriation au niveau psycho-cognitif du SI lors de la phase
pré-implantation dépend de la collaboration et du degré de
conflance qui s’installent entre les acteurs externes et les membres
de 'organisation.

- Dappropriation au niveau psycho-cognitif du projet de SI lors de
la phase pré-implantation sera d’autant plus facilitée pour les
experts externes intervenant dans le projet qu’ils laisseront une

large part de manceuvre aux acteurs internes'”.

Encadré 3 : appropriation en phase de projet
par les acteurs externes du CHU

3.Vers une perspective intégrative des appropriations
institutionnelles et autonomes : le modéle de la
vision organisante

Les travaux de Swanson et Ramiller a travers le concept de vision organisante ten-
tent d’articuler les dynamiques d’appropriation de niveau institutionnel et de
niveau local'. Nous présentons dans une premiere partie le modele de la Vision
Organisante de Swanson et Ramiller ainsi que la stratégie d’instrumentation du
modele retenue par 'équipe SI de Préactis. Dans une seconde partie, nous abor-
dons les résultats de plusieurs instrumentations en aboutissant a des enseignements
sur la maniére d’appréhender les processus d’appropriation d’un objet informatisé
dans une organisation.

'"? S'agissant de projets totalement innovants dans le milieu hospitalier public francais, les acteurs
externes participant a ces démarches sont particulierement motivés pour relever le défi et con-
tribuer au succes de 'implantation de ce type de SIH.

' Ceci est particulierement important dans le cadre de projets tels que ceux des SIH ou les consult-
ants extérieurs proviennent en général du milieu industriel et ont a transposer leurs méthodes de
travail et outils au monde hospitalier.

" Ce que fait également la perspective institutionnaliste en donnant évidemment un enracinement
micro-social aux dynamiques de structuration, mais sans véritablement s'intéresser aux dynamiques
locales de reproduction, renforcement, transformation et instrumentation des institutions. Le point
d'ancrage de la réflexion reste macro-social.
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3.1 Présentation du modéle de Swanson et Ramiller (1997, 2003)
et de la stratégie d’instrumentation proposée

D’apres Swanson et Ramiller (1997, 2003), le choix et les modalités d’implanta-
tion d’une nouvelle technologie de I'information dans une organisation, ne sont
pas des phénomenes isolés, locaux, mais fortement influencés par les discours,
forums ou magazines spécialisés créés par des acteurs externes consultants,
constructeurs informatiques, concurrents, fournisseurs...). Le processus d’appro-
priation d’une technologie par I'organisation est donc un phénomeéne social
ouvert, alimenté par le cycle médiatique lié a cette nouvelle technologie. Les
acteurs d’une organisation ont recours a ces idées autorisées pour convaincre les
décideurs, puis les utilisateurs du sens et de la valeur ajoutée de cette nouvelle
technologie. Une vision organisante (V.O.) est pour Swanson, Ramiller (1997,
p-460) “une idée focale de la communauté pour lapplication de technologies de
I'information dans les organisations”. C’est une sorte de grille de lecture inter-
organisationnelle de la technologie. Le contenu d’'une VO a trait aux applications
opportunes de la technologie, a son mode de fonctionnement, aux conditions de
bénéfice de ses valeurs ajoutées et aux changements organisationnels qu’elle porte
(Swanson, Ramiller 1997). Le but de ce discours est a la fois de faciliter 'interpré-
tation, la 1égitimation et la mobilisation de I'innovation par les adopteurs.

Le modele proposé par les auteurs afin d’expliquer “la production institutionnel-
le” de 1aVO prend la forme suivante :

Sous-culture des Problémes Ressources culturelles
praticiens du SI de gestion et linguistiques
Vision
organisante Activité discursive

et interprétative

C , Structure
ommunaute sociale

Invention, adaptation de Commerce Adoption, AC”I:"““ pratiques
la technologie centrale diffusion et objets

Figure 1: I’élaboration de la vision organisante,
d’aprés Swanson et Ramiller 1997)
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Les gestionnaires de SI ont a leur disposition de multiples ressources culturelles
et linguistiques. Elles sont formalisées dans des journaux spécialisés ou généra-
listes'®, échangées dans le cadre de conférences, salons, et constituent des élé-
ments que les praticiens peuvent s’approprier pour leur propre projet organisa-
tionnel. Les gestionnaires vont ainsi interpréter, reproduire, transformer ou
contourner ces “idées autorisées” dans leurs pratiques. Le contenu d’'unVO évo-
lue au fil du temps pour devenir de plus en plus riche. Il se peut qu’a terme elle
souftre d’un “manque relatif de cohérence reflétant les ambiguités qui entourent
Iinnovation” (p.463). Les auteurs percoivent le cycle de vie d'une VO comme
une sorte de “ballon d’air chaud” qui peut s’élever ou descendre en fonction de
I’enthousiasme des participants.

Les modes d’opérationnalisation du modele de 1a VO sont peu clairs dans 'article
de Swanson et Ramiller en 1997. Seuls I'existence de “mots clés a la mode” (buzz-
words) serait révélatrice d’idées fortes incarnant la VO. Les auteurs suggerent de
suivre les publications des praticiens ou “la course historique d’une VO laisse des
traces substantielles” (p. 471). La stratégie d’instrumentation retenue par I'équipe
ST de Préactis est une approche descendante générale, qui suit la piste d’instrumen-
tation proposée par les auteurs. L'idée est d’analyser les discours sociétaux ou inter-
organisationnels sur un ensemble large de concepts technologiques, que 'on s’ef-
force ensuite d’articuler avec des dynamiques micro-sociales. Cette approche a
Pavantage de s’ouvrir largement aux discours ambiants et ce faisant de ne pas faire
d’hypothése sur 'autonomie des VO. Elle permet aussi, en partant d’'un panorama
global, d’éviter de reconstituer des dynamiques locales qui ne seraient pas forcé-
ment liées a des mouvements institutionnels. Elle rend enfin possible le traitement
systématique du discours médiatique pré-formaté. Le travail sur ce discours for-
malisé permet de recourir aux techniques d’analyse de contenu comptage, pivots,
analyses thématiques, verbatims...). Ce projet de recherche a été planifié en trois
temps : dans un premier temps, une instrumentation de laVO a des cas frangais a
été réalisée, puis dans un second temps, une instrumentation sur les Etats-Unis a
été menée. Enfin, une comparaison des dynamiques d’appropriation d’outils infor-
matisés aux Etats-Unis et en France a I'aide de la grille de lecture de 1aVO a été
effectuée.

Lanalyse des mouvements institutionnels des VO a été réalisée grace a I'étude de
deux journaux dans chaque pays, a la fois en raison de leur diffusion et de leur
reconnaissance par la communauté SI : 01 Informatique et Le Monde

' Dans le numéro du 14 octobre 1944 de la revue The American Weekly, on pouvait lire au sujet d'un
des tout premier ordinateur (le MARK 1) que “le robot de Harvard était un « supercerveau » capa-
ble de résoudre des problemes que 'homme n'avait aucun espoir de résoudre, en physique, en élec-
tronique, dans le domaine de l'atome, et méme, qui sait de résoudre le probleme de 'origine de
I'Homme” (Breton, 1990 ; p 160). Cette citation montre que la construction d'un imaginaire de
la technologie par les médias est un phénomene déja ancien.
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Informatique pour la France, Computerworld et Information Week pour les Etats-
Unis. Le dispositif méthodologique a été le suivant :
- Repérage et suivi des mots a la mode de chaque année au moyen
d’une analyse lexicométrique' ;
- Suivi des idées fortes et VO associées a ces mots a la mode au
moyen d’analyses de pivots ;
- Détermination des grandes formes rhétoriques que peuvent
prendre les VO au moyen d’une analyse de contenu ;
- Recherche de “carrieres” de VO, de trajectoires rhétoriques au
moyen d’une analyse factorielle sur les dossiers.

Les pratiques organisationnelles ont, elles, été analysées a travers deux cas longitu-
dinaux (A et B) pour la France, et a travers une synthese de cas américains issus de
la littérature. Les études de cas portaient respectivement sur la mise en place d’un
Intranet dans une entreprise multinationale du secteur de I’énergie, et sur la mise
en place d’'un ERP dans un organisme public du secteur de la santé. Seuls les résul-
tats jugés les plus importants sont mentionnés ci-dessous. Pour une présentation
détaillée des recherches (notamment lexplicitation des méthodes et résultats des
analyses lexicométriques), le lecteur pourra se référer a (Carton, de Vaujany,
Romeyer 2003) pour I'instrumentation de 1aVO en France, et (Carton, de Vaujany,
Romeyer 2005) pour un comparatif France-USA.

3.2 Une application au cas de la France sur la période 1999-2003

Larticulation VO analyse des mouvements institutionnels et pratiques organisa-
tionnelles au travers de deux cas montrent que, dans leurs pratiques, les gestion-
naires peuvent finalement :
- Reproduire et renforcer les idées autorisées cas (A) :le discours sur
I'aspect incontournable des chantiers e-business est repris par les
gestionnaires ; montrant 'importance des discours extra-organisa-
tionnels dans les choix locaux et modes d’implantation des techno-
logies ;
- Produire des éléments de vision organisante cas (B), en développant
des actions innovantes, hors des discours ambiants ;
- Instrumenter la VO cas (A) : certains acteurs ont utilisé des idées
admises, autorisées pour conduire un projet informatique, écartant
ainsi des demandes de modification consommatrices de temps.

SiTon tente de synthétiser les types d’articulation VO-dynamique micro-sociale,
on peut considérer que deux types d’articulation ont émergé, suivant les trajec-
toires suivantes :

" Repérage des mots les plus fréquents dans chaque titre sur chaque année hors mots-outils (prépo-

sitions, articles définis, articles indéfinis...).
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DYNAMIQUE AUTONOME DYNAMIQUE OUVERTE
Dynamiques | Transformation ou évitement Reproduction et renforcement si I'ensemble
de des idéesde laVO organisationnel considéré a une dimension
structuration | Pas d’instrumentation des discours sociétale)'” de laVO
concernées autorisés Parfois, instrumentation des discours autorisés
Appartenant a un secteur peu concerné Acteur partie-prenante a I'arene médiatique
par certaines vagues médiatiques Stratégie SI peu structurée, parfois en raison
Stratégie de leader en matiere d’un éclatement important de I'organisation
de choix technologiques en termes de métiers, filiales, géographie...)
Profil Une certaine autonomie de la composante |Le schéma directeur informatique évolue
organisationnel | S| par rapport 4 d’autres composantes davantage en fonction de l'offre commerciale
de I'organisation que d’une stratégie SI a long terme
Le métier de la gestion du SI est une La fonction SI est relativement intégrée
expertise qui apparait comme lointaine dans I'organisation
aux autres acteurs
Cas concerné |Organisation B Entreprise A

Tableau 1 : Deux types d’articulation entre VO et dynamiques locales,
entre niveaux institutionnels et micro-sociaux.

Pinstrumentation du modele de Swanson et Ramiller a donc mis en évidence
I'intérét d’étudier les pratiques organisationnelles a la lumiére des discours extra-
organisationnels afin de mieux comprendre les choix et modalités d’appropriation
d’un objet informatisé, notamment dans les organisations sujettes a des trajectoires
“ouvertes”. Des grilles de lecture institutionnalistes pourraient permettre de
mieux identifier les regles de gestion et objets institutionnels présents dans ces
organisations.

3.3 Une application comparative France- Etats-Unis sur la
période 1999-2003

Une comparaison des différents mouvements institutionnels a été menée et d’une
facon générale, nous proposons d’illustrer les grandes diftérences entre la France et
les Etats-Unis au moyen du tableau 2.

Dans les deux cas, on remarque une référence implicite a une vaste méta-VO liée
aux technologies de réseau (avec la déferlante des technologies Internet et des
outils d’intégration). On reléve cependant quelques spécificités nationales, notam-
ment en matiere de sécurité. A ce sujet, on remarque que le 11 septembre a été
davantage un catalyseur de I'obsession sécuritaire aux USA qu’un facteur causal.
Au-dela d’un comparatif thématique, 'analyse comparative des acteurs institution-
nels ainsi que des politiques éditoriales des grands journaux que nous avons rete-
nues pour I'analyse montre également des modes de formation de 1laVO particu-
liers aux cas de la France et des Etats-Unis.

"7 Ce qui est vraisemblablement le cas de 'entreprise A, fortement médiatisée, a dimensions gigan-

tesques, insérée dans des réseaux d’influence multiples.
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FRANCE ETATS-UNIS
Meéta-vision organisante ;Fechnologiez desrléseau ouvertes. Techqolqgies c}e rés§at(11x et SI in;er—
de la période mportance des Sl inter- organisationnels, mais dans un cadre
organisationnels. trés compartimenté et sécurisé.

Concepts les plus
valorisés sur la période

Sécurité ; web ; commerce en ligne ;

Web ; commerce électronique ; . .
acteurs commerciaux ; technologies

19992003 Wifi pour la fin de la période) collaboratives
Concepts en fin de vie | Technologies Internet ; Technologies Internet ;
sur la période Intégration ERP) ; Wap ERP ; Wifi

Idem, mais peut-étre davantage de
cohérence grace a 'obsession sécuritaire

Descendante pour les technologies . . X
qui donne un point de repére

Internet ; Ascendante et descendante

Profil . systématique pour situer et évaluer
. pour le Wifi. .
de la dynamique , - les nouveaux concepts technologiques.
. D’une fagon plus générale, ,
lexicale Egalement une forte présence dans

un enrichissement de laVO

L , les pivots des grands acteurs commer-
au détriment de la cohérence). P &

claux trés impliqués dans larticulation
des différentes VO entre elles.

Tableau 2 : Comparaison des VO France USA pour la période 1999-2003

Dans le cas de la France, il semble que 1aVO se forme dans l'interaction entre des
communautés de pratiques locales (d’ailleurs plutot liées a des grands groupes)
avec une méta-communauté de pratiques reprenant certains acteurs locaux aux
cotés d’acteurs spécialisés. Les forums liés a la méta-VO sont d’emblée nationaux.
Nous avons pu relever tres peu de relais locaux. De multiples acteurs institution-
nels non liés aux communautés de pratiques locales (chargés de mission, experts-
analystes, consultants en audit des SI, chercheurs, universitaires, experts ministé-
riels...) viennent nourrir le discours sur la VO et des processus tres réflexifs.
Parallelement, les grands acteurs commerciaux sont présents, mais de facon
modérée.

Pour le cas des Etats-Unis, le forum de production de 1aVO ressemble davantage
a un vaste marché décloisonné, intégrant de multiples acteurs locaux ou natio-
naux, ainsi que les grands acteurs commerciaux. Le tout est entiérement tourné
vers un échange de bonnes pratiques basées sur des produits ou gammes de pro-
duits plutdt que sur de grands concepts technologiques. Les préoccupations sont
peut-étre davantage vers le court terme que le long terme. Le systéme de produc-
tion institutionnel de la VO est directement ancré dans les pratiques SI des orga-
nisations et dans la compétition féroce que se menent les grands acteurs du mar-
ché informatique.

SiT'on tente de synthétiser 'articulation VO - dynamiques micro-sociales et d’ef-
fectuer des comparaisons, il nous semble difficile d’évoquer des différences géné-
rales de VO. Il est sans doute plus pertinent de développer des analyses centrées sur
des secteurs. Le secteur de la santé américain présente ainsi des diftérences avec le
secteur de la santé frangais. Nous avons retrouvé les deux grandes dynamiques
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d’appropriation de laVO avancées par (Carton, de Vaujany et Romeyer 2003) : les
dynamiques ouvertes et autonomes.

Le comparatif France-USA nous invite cependant a distinguer des dynamiques
ouvertes larges et des dynamiques ciblées. Les dynamiques ouvertes ciblées améri-
caines sont centrées sur le champ concurrentiel immeédiat tel qu’il est percu par
I'organisation. On est plutdt sur une VO largement imbriquée dans les jeux
concurrentiels entre les acteurs du secteur et les acteurs informatiques. Le systeme
de production de la VO est d’ailleurs immédiatement lié a la nébuleuse de com-
munautés de pratiques qui s’affrontent. Les dynamiques ouvertes larges frangaises)
sont tournées non seulement vers le champ concurrentiel mais également vers
I'ensemble de 'économie comme elle est reflétée par un systéme de production
de [aVO plus dual que dans la situation ciblée. On va ainsi s’estimer en retard et
se jauger par rapport a un ensemble plus large que dans le cas américain (notam-
ment sur les concepts e-business et intranets).

Conclusion

Aujourd’huti, le SI des entreprises est de plus en plus souvent intégré et pensé de
facon “systémique”. Il n’est pas qu'une collection d’objets informatisés indépen-
dants mais tend de plus en plus a une sorte d’unification. Le datawarehouse, les
progiciels de gestion intégrés, les échanges de données informatisés, les ERDP, les
EAL.. poussent de plus en plus les organisations a penser leurs outils informa-
tiques, leur démarche de communication, leur processus de gestion... comme un
tout. Cela implique la présence du SI a des couches supérieures de notre modéle
analytique. Le SI s’inscrit aujourd’hui de plus en plus dans des outils de gestion
voire des dispositifs de gestion. Outil de controle de I'organisation'®, élément d’ac-
compagnement du changement'” ou bien encore support de pilotage stratégique
(avec les EIS), le SI devient de plus en plus une des composantes majeures des dis-
positifs de gestion des organisations qui s’“informatisent”. Les objets informatisés
médiatisent, remplacent ou supportent de plus en plus d’objets de gestion clas-
siques des organisations. Dans des cas extrémes comme le groupe Amazon, on arri-
ve méme a une relative superposition des systémes d’information sur les systémes
d’organisation de la société... ainsi que de ceux de multiples partenaires externes.
Létude de 'appropriation d’objets SI se rapproche donc de plus en plus d’un tra-
vail plus général sur Pappropriation des objets de gestion et sa gestion.

" C’est le cas de beaucoup de PGI aujourd’hui (Le Loarne, 2003), et notamment dans le domaine
de la gestion des achats, ou les personnels se voient parfois imposés des circuits de validation com-
plémentaires au-dela de certains montants de commandes.

" Les projets PGI permettent ainsi souvent de relancer des démarches de remise a plat des proces-
sus ayant échoué dans des tentatives antérieures (Grenier et Moine, 2003).
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Afin de mieux appréhender les enjeux liés a cette évolution, les modeles sociolo-
giques ou managériaux exposés dans ce chapitre peuvent apporter de précieux
points de repere. Comme le souligne Orlikowski (1999), la qualité de 'appropria-
tion des systémes techniques est au coeur méme de la création de valeur pour I'or-
ganisation. Reste enfin que ce type de réflexion est peut-étre plus pertinent dans
certains contextes sociotechniques que d’autres. Les organisations de type plutot
bureaucratiques, équipées d’objets SI plutot restrictifs dans leur fonctionnement
(comme des ERP) seront peut-étre des terrains plus pertinents a des analyses du
type alignement stratégique de Venkatraman (1995) ou degré d’évaluation de I’as-
similation type Rogers (1995). A T'inverse, les organisations plus organiques et
dotées d’objets SI plutdt faiblement restrictifs seront vraisemblablement des ter-
rains plus adaptés a une évaluation et un pilotage appropriatifs. Pour de nom-
breuses organisations, surtout les plus anciennes et les plus tentaculaires, la propo-
sition précédente a un corollaire. R ésultat de fusions-acquisition multiples, super-
positions de réseaux informatiques divers intégrant des objets SI plus ou moins
restrictifs, elles devront étre gérées et évaluées selon les deux perspectives.
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