O Résumé

La théorie de la structuration connait un nombre
d’applications importantes en Sl. Elle s appuie sur un
postulat plus ou moins explicite afin d évauer
I"innovation sociale a I’ usage des NTIC. Nous propo-
sons de préciser ce postulat au travers de trois archéty-
pes (technologie pertubatrice, technologie neutre, et
technologie régénérante) que nous illustrons a I'aide
de 5 cas tirés d’un mémoire de DEA et d' une thése en
cours . Puis aprés avoir souligné les limites de cette
évaluation dans I’ “absolu”, nous proposons de donner
un point de repere a I'éude de la dynamique
d’appropriation des outils, au travers de la notion de
Facteurs Critiques Percus (FCP). Enfin, nousillustrons
cette méthode d’ évaluation au travers de 2 cas: Alpha
et Omega.
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O Abstract

Technologie perturba-
trice, technologie neu-
tre et technologieré-
générante : construc-
tion et approfondisse-
ment detrois archéty-
pes technologiques

(Disrupting, Neutral and Regenera-
ting Technology : Construction
and Deepening of Three Techno-
logical Archetypes)

Structuration theory has been widely applied in IS
research. It draws on arather implicit postulate aiming
at appraising IT socia innovation in use. First, we
propose here to develop this postulate through three
archetypes (Disrupting technology, Regenerating tech-
nology, and Neutral technology) that we illustrate with
examples extracted from our MPhil dissertation and a
PhD we are completing. Then, after having mentioned
the limit of such an absolute evaluation, we propose
here to define a landmark to the study of tools appro-
priation dynamic, incorporating the Perceived Critica
Factor concept. Eventualy, we illustrate this method
through two case studies: Alpha and Omega.
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Introduction

La théorie de la structuration est devenue en une quin-
zaine d'années une perspective importante du champ
systeme d’information (Jones, 1999 ; Poole et Desanctis,
2000), et exerce une influence croissante au sein des
sciences de gestion en générale (Whittington, 1992 ; Ro-
jot, 1998).

Afin d évauer |’ usage des technologies de I'information,
les structurationnistes s appuient sur un postulat managé-
rial plus ou moins explicité, qui justifie selons nous
I"insertion d’un modéle sociologique au sein des sciences
de gestion. Ce postulat, que nous proposons de nommer
I' a priori structurationniste, suppose que I'intéressant
pour les gestionnaires est de comprendre comment les
usages d’'un outil peuvent glisser d’'une fonction de re-
production de modes de fonctionnements existants, a une
fonction de production de nouveaux modes de fonction-
nement. Cette émergence d’'une innovation sociale a
I"'usage, est une préoccupation centrale pour le courant
structurationniste.

C'est cet agenda de recherche que nous proposons dans
une premiere partie (1.) de préciser en construisant trois
archétypes technologiques que nous illustrons au moyen
d' exemples tirés de cing études de cas. Dans une seconde
partie (2.), nous suggérons de partir del’a priori structu-
rationniste sur la création de valeur a I’usage que nous
aurons explicité dans la premiére partie, de le critiquer,
avant de proposer un modele contextualisé de la création
de valeur que nous proposons d’ appliquer a deux études
de cas.

1. Evaluer I'innovation a
I"usage des technologies de
I"'information : I’a piori structura-
tionniste en troisarchétypes.

1.1 L application de la théorie de la
structuration a I'interaction organisa-
tion-systéme d’information: grands
principes

Globalement, les structurationnistes s'intéressent a la
mécanique de produgtion-reproduction des structures
sociales via les usages™ (Desanctis et Poole, 1990, 1992,

1994 ; Orlikowski et Robey, 1991 ; Orlikowski, 1992 ;
Walsham et Han, 1991, 1993). Plus précisément, ils

! Adoptant un positionnement théorique plus ou moins fidéle au
principe de structuration tel qu’il est énoncé par Giddens (cf
Jones, 1999 ou de Vaujany, 2000). Giddens n'a en effet ja-
mais envisagé d'inclure d artefact matériel dans son méca-
nisme d'instanciation, pour lequel les structures ne sont que
des « traces dans |a téte des acteurs », sans aucune extériorité
et efficience causale.
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sintéressent a la dynamique des usages en les éudiant a
deux niveaux.

- Un premier niveau d' appropriation qui correspond aux
aspects les plus instrumentaux des usages. Les structura-
tionnistes vont prendre en compte les fonctionnaités
utilisées, I'intensité d'utilisation, le sens donné par les
individus a la technologie lorsqu'ils I'utilisent, et les
formes d'interaction avec la technologie ou entre les
membres d'un groupe lorsgu’ils utilisent les outils. De-
sanctis et Poole (1990; 1992, 1994) proposent ainsi
d'éudier les usages instrumentaux d' un groupe lorsqu'il
utilise un systéme d'aide a la décision de groupe. Wals-
ham (1993), rapprochant les travaux de Giddens (1979,
1987) de ceux de Pettigrew (1987), étudie le « contenu »
de phénomenes qu'il reliera ensuite au contexte socidl.
Orlikowski et Robey (1991) suggérent de regarder les
usages de la technologie ou toute interaction liée au>[‘6<__|
outils. Barley (1987, 1990) ou encore Barley et Tolbert

(1997) insistent sur les scripts, les patterns d'interaction
ains que sur la structure de réles qui leurs correspondent.
Enfin, Bouchikhi (1990) relie I’ évolution du champ de la
micro-informatique d'une organisation a différents indi-
cateurs comme «la division du travail autour du micro-
ordinateur » ou encore « la localisation des entités char-
gées de la micro-informatique dans la structure for-
melle. »

- Un second second niveau, ou les chercheurs du champ
qui nous intéresse essaient de comprendre en quoi les
usages de la technologie peuvent ére producteurs ou
reproducteurs de nouvelles structures sociales de I'organi-
sation. Des régularités dans des patterns d’interaction du
premier niveau permettent dans la plupart des cas
d'inférer la production de nouvelles structures sociales.
Desanctis et Poole (1992, 1994) rattachent les structures
sociales alatache des acteurs, I'environnement organisa-
tionnel, le systéme de fonctionnement interne du groupe
(ils étudient essentiellement des systémes d'aide ala déci-
sion de groupe). Orkikowski et a (1992, 1999) sintéres-
sent a l'évolution des genres liés aux différents processus
de communication médiatisés, laformation et la déforma-
tion de regles liées au processus d'interaction ayant pour
support les médias a la disposition de I'organisation.
Walsham et Han (1991, 1993), reprenant de fagon directe
les propriétés du structurel telles que les énoncent Gid-
dens (1979, 1987), sintéressent a l'évolution des structu-
res de signification, de domination et de Iégitimation au
fil delavie delatechnologie.

2 Faisant d'ailleurs référence & une approche concurrente de la
théorie de la structuration, le modéle morphogénétique (Ar-
cher, 1995).



Technologie perturbatrice, technologie neutre et technologie régénérante : construction et approfondissement de trois
archétypes technol ogiques.
Francois-Xavier de Vaujany

1.2 L’apriori structurationniste explici-
téau té@/ers de trois archétypes techno-
logiqu

Pourquoi le principe de structuration est-il si intéressant
pour les gestionnaires ? Nous proposons ici de relier la
dynamique sociale des usages telle qu’ elle est conceptua-
liste par les structurationnistes a un postulat plus ou
moins implicite dans la littérature, auquel on pourrait
donner latraduction suivante :

3 Nous définissons un archétype technologique comme éant un
état d’'un systéme ou sous-systéme social-technique décrit au
travers de propriétés structurationnistes.
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Usages producteur s de nouvelles structures sociales

Réflexivité

Usages destructeurs des structures sociales Usages reproducteurss des structur es sociales

* Figure1: L’ apriori structurationniste illustré par trois archétypes technologiques
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Trois cas de figures sont envisageables si I'on reste au
plus prés du cadre conceptuel structurationniste :

(1) Les usages de la technologie, au premier comme au
second niveau, peuvent étre perturbateurs des structu-
res sociales de I’ organisation non-liées a la technologie.
Les appropriations de premier ou de second hiveau ren-
trent alors en contradiction avec un certain nombre de
structures sociales en place. Par exemple, les appropria-
tions de niveau degré peuvent étre perturbatrices vis-a-vis
des structures sociales liées a la tache. Nous avons clai-
rement retrouvé ce phénomene sur des organisations étu-
diées’, pour le cas de la messagerie. Un certain nombre
dutilisateurs, généralement liés a des fonctions de soutien
davantage qu'a des fonctions opérationnelles, ont une
approche trés interactive de I'outil. Ils arrivent le matin,
lancent leur messagerie, puis la laisse ouverte le reste de
la journée. Un écran, parfois couplé avec un signal so-
nore, les avertit ensuite de I'arrivée de nouveaux messa-
ges. Dans certains cas, cette forme tres interactive
d'appropriation de la messagerie débouche sur de for-
tes perturbations par rapport a la tache en cours. Pour
les utilisateurs les plus intensifs de I'outil, nous avons
constaté que ceux-ci interrompaient fréguemment leur
travail (lecture d'un dossier, écriture d'un document
word,...) afin de traiter immédiatement le nouveau mes-
sage. La concentration de I'utilisateur est alors brisée par
cette dynamique d'appropriation. D'ou |'émergence de
comportements que I'on pourrait qualifier d'utilisateurs-
acteurs, ou |'adopteur coupe par intermittence sa messa-
gerie®. Dans un premier temps, |'entourage, habitué a plus
de réactivité, est étonné de I'allongement du délai des
réponses. Parfois, des personnes téléphonent afin de de-
mander des explications. Puis au bout d’un certain temps,
le changement de comportement est intégré par le réseau
de correspondants. Dans le cas des forums, une autre
dynamique d'appropriation perturbatrice est apparue sur
un de nos cas. Il sagit davantage d'une dynamique poten-
tielle qu'effective. Un groupe de personnes expertes en
sécurité se sont opposées au principe d' un forum spécia-
lisé sur lequel des employés de la société pourraient poser
des questions. En effet, il est apparu que le forum, pour
ces experts, correspondait a un mode de fonctionnement
contraire aux structures sociales internes du groupe.
Lorsque les membres de la société souhaitent poser des
questions techniques ou juridiques en matiére de sécurité,
ils passent généralement par le téléphone ou le mail.
Souvent, ils profitent de I'aspect inter-individuel de cette
technologie pour poser la méme question aux différents
experts (ce dont ces derniers sont pleinement conscients).
Avec les forums, les visiteurs du site pourraient alors
comparer éventuellement des réponses que les experts
seraient de toutes fagon réticents a donner, ne souhaitant
pas que leur consells puissent étre directement rapprochés

4 Comptant parmi les cas de notre thése en cours.
5 Cequi semble & chaque foisimpliquer un lourd sacrifice ...
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de ceux donnés par leurs collégues. Pour reprendre la
grille de lecture proposée par Desanctis et Poole (1992 ;
1994), structures sociales dans la technologie et structu-
res sociales dans I’ action sont ici fortement antinomiques.
Pour coller davantage a une terminologie structuration-
niste, on pourrait également dire que les propriété struc-
turelles instanciées par les utilisateurs rentrent en conflit
les unes par rapport aux autres. Cependant, comme nous
I"avons vu avec |'exemple de la messagerie, les acteurs,
au terme d'un processus réflexif, peuvent prendre cons-
cience des désagréments occasionnés par leur mode
d’ appropriation, et peuvent s efforcer d' éaborer de nou-
velles routines d' utilisation.

Dans tous les cas, on remarque que souvent, la technolo-
gie perturbatrice est un prémisse ou |’ accompagnement
de la technol ogie régénérante. Cependant, comme nous le
porte a croire I étude de la messagerie, la tension occa
sionnée par les usages peut également correspondre a un
état durable du systéme ou sous-systeme étudié.

(2) Les usages de la technologie peuvent étre égale-
ment relativement neutres vis-a-vis des structures so-
ciales en place. Sait ils vont correspondre a des proces-
sus de structuration trés parralléles a ceux liés aux activi-
tés centrales de I’ organisation. Soit ils vont se dissoudre
dans des routines organisationelles pré-existantes, qui,
dans le meilleur des cas, vont gagner en efficience. On
pourrait reprendre ici I'exemple de la messagerie électro-
nique. Sur I'un des cas que nous avons étudié lors de no-
tre mémoire de DEA (de Vaujany, 1999), nous avons
trouvé une forme d'appropriation relativement neutre en
ce qui concerne les structures sociales de I'organisation.
Un responsable de production avait I'habitude de trans-
mettre ses instructions par des post-its qu'il laissait sur les
machines ou sur des bureaux situés a une trentaine de
métres de son propre espace de travail. Avec l'arrivée de
la messagerie, ce jeune cadre a désormais transmis les
paramétres de production par mail, en reprenant la méme
structure que pour les post-its. Orlikowski et a (1999)
diraient probablement que le genre de I'instruction a glis-
sé du post-it au mail. Desanctis et Poole (1992; 1994),
que le mode d'appropriation de I'outil est plutdt indirect.
Quoiqu'il en soit , on constate que dans ce cas, les usages
sont relativement neutres vis-&vis des structures sociales
de l'organisation. |l en est de méme pour de nombreux
webs internes que nous avons rencontré dans nos cas, ou
les utilisateurs s appropriaient parfois I'outil de fagon
ludique. Les moments d utilisation étaient alors souvent
découplés du temps dédié alatache : entre midi et deux,
ou lors d'instants a caractéres «récréatifs». Le mode
d'appropriation était souvent indirect pour les cas
concernés: on s appropriait I'intranet « comme on surfe
sur I’internet ».

La littérature structurationniste présente également quel-
ques exemples qui illustrent clairement I’ archétype tech-
nologique neutre. Dans le «cas de I’ agence gouverne-
mentale de coordination », Walsham (1993), étudiant



Technologie perturbatrice, technologie neutre et technologie régénérante : construction et approfondissement de trois

I'implémentation d'un nouveau systéme informatique,
expliquait que «(...) laroutinisation des activités en de-
hors de I agence de coordination n’ était pas perturbée par
le systéme Intis; les gens poursuivaient largement
comme auparavant, avec peu de changements dans leurs
structures de signification en ce qui concerne leur role et
leur travail dans leur activité de développement, de méme
que leur besoin d’ é&tre coordonné entre les agences. »

(3) Enfin, les usages peuvent correspondre a de nou-
veaux modes de fonctionnement pour |'organisation.
Les appropriations de second degré peuvent aors traduire
I'émergence d'innovations sociales a I usage: redéfinition
des taches individuelles ou collectives, définition de nou-
veaux genrea de communication plus ou moins efficients
ou efficaces’, formation de nouveaux modes d'organisa-
tion du travail individuel ou collectif, apparition de nou-
velles normes groupales ou organisationnelles, évolution
de la nature et de I'étendu des réseaux de communication
interindividuels. Sur un cas lié au mémoire, nous avons
pu constater, pour |la messagerie électronique, le dévelop-
pement de nouvelles routines de travail au sein des servi-
ces de recherche dével oppement de |'organisation étudiée.
Une des personnes du site de RD interrogée nous signa-
lait ainsi des dynamiques de groupe élargies et renforcées
au travers de la messagerie. Les membres du service
échangeaient davantage avec des chercheurs situés a
I'étranger (évolution de I'étendu du réseau relationnel).
En local, le groupe de chercheurs communiquait plus
qu'auparavant, et utilisait le mail afin de préparer plus
efficacement les réunions, et d’'échanger des idées en
mode asynchrone. Globalement, le messagerie a permis
un plus grand «consensus» au sein du groupe, une cohé-
sion plusforte.

2. D’un modéleapriori
d’évaluation del’innovation a
I”usage a un modele contextualisé

2.1 Mieux articuler stratégie et systéme
d’information : I'intégration d’une va-
riable facteurs critiques percus dans le
modéle

Comme nous venons de le constater, en placant leur
loupe sur la mécanique de production-reproduction des
structures sociales, les structurationnistes postulent qu'il y
a dans cette dynamique un processus particulierement
pertinent pour les gestionnaires.

Nous pensons cependant que les innovations El I"usage
que permet de repérer la grille structurationniste”, ne pré-
sentent pas toutes le méme degré de pertinence pour
I’ organisation. On remarque d'ailleurs que si Walsham et

5 Probléme qui n'est pas véritablement abordé par les structura-
tionnistes.

7 Au travers de ce que nous avons appelé I’ archétype technologie
régénérante.
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Han (1993) parlent d’ « efficacité a |’ usage » des otils,
et Orlikowski et a (1995) d' « efficacité des usages », ils
s attardent rarement sur le concept.

Nous proposons dans la partie qui suit une heuristique
(les facteurs critiques pergus) basée sur les facteurs-clé de
succes, que nous appliquons a deux études de cas : Alpha
et Oméga. Nous pensons qu’une telle démarche s'inscrit
dans le strict prolongement des suggestions de Symons et
Walsham (1987) qui soulignent que la technique des
facteurs-clés de succes (Rockart, 1979), « communément
utilisées au stade de la prise de décision, peut également
étre intéressante en phase post-implémentation »

La notion de facteurs-clés de succes, ou plus précisément
de facteurs-critiques de succés remonte aux premiers
travaux de Daniele (1961) et Rockart (1979). Les propo-
sitions de ce dernier portaient cependant plus spécifi-
quement sur les facteurs favorisant une implémentation
réussie du SI, et non sur ceux liés a la réussite de
I'organisation en générale. Le concept a connu depuis
une diffusion importante au sein de différents champs de
la gestion, alant du systéme d'information (Lincoln,
1991) a la stratégie (Calori et Atamer, 1993 ; Bréchet,
1996 ; Koenig, 1996), en passant par le contrdle de ges-
tion (Bescos et a, 1997).

Le concept de FCS, comme I’ ensemble des méthodes qui
en sont dérivées, repose sur une conception précise des
systemes sociaux (Verstraete, 1997). Premiérement,
I’ensemble des individus étudiés appartient a une entité
globale, I'organisation, qui est considérée comme un
systeme téléologique. Elle est animée par un but, ou au
pire une vision. Deuxiémement, |’ organisation est contro-
Iée par un leader ou une codlition dominante, qui trans-
met sa culture et sa vision a d’ autres parties-prenantes,
qui sont la plupart du temps des catégories pré-définies
du type de celles avancées par Cyert et March (1964).
Dans le prolongement de ce paradigme organisationnel,
les FCS avaient pour but de décrire un ensemble
d éléments que I’ organisation doit maitriser si elle veut
réaliser son but, et réussir. Naturellement, la plupart des
chercheurs et des praticiens reconnaissent la nature rela-
tive des FCS, et proposent différentes méthodes basées
sur des négociations et une sorte de certification inter-
subjective. Néanmoins, le modéle de base utilisé repose
peu ou prou sur une conception behavioriste de
I’ organisation.

Afin d' ére cohérent avec I’ orientation théorique qui nous
a servis de base de départ, nous proposons un léger ré-
aménagement du modéle de base tel que I’ entendent les
promoteurs de méthodes basées sur les FCS. En puisant
dans un modéle concurrent de la théorie de la structura
tion, I"approche morphogénétique (Archer, 1995), nous
suggérons de partir d’un modéle plus général et émergent
de I’ organisation, incluant différentes natures de parties-
prenantes. Archer distingue deux types d' agents dans son
cadre théorique : les agents institués (« corporate ») et les
agents primaires (« primary »). La premiére catégorie est
unifiée par un intérét commun ou un projet, et a des res-
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sources abondantes a sa disposition. Les agents primaires
sont davantage une agrégation d'individus, sans cons-
cience de groupe, et possédant un ensemble margina de
ressources. D’ aprés la sociologue, les agents institués ont
un roéle majeur dans la structuration du systéme étudié®.
Ils peuvent s appuyer les uns sur les autres afin de définir
des buts généraux ou_ compatibles. Parfois, le systeme
peut rentrer en crise El/ec I"arrivée de nouveaux agents
institués venant de la catégorie primaire, ou en raison
d’injustices percues dans I'alocation des ressources. Le
déséquilibre et la tension qui s'en suivent peuvent aors
étre un état durable du systéme.

Quelle est I'implication de ce paradigme pour la dé
termination et I’application desFCS ?

Les FCS, comme les parties-prenantes organisationnelles
sont intrinsequement instables, percus, et politiques.
Premiérement, ils ne sont pas des régles positives qui
déterminent la survie et le succes a long terme. Deuxiée-
mement, certaines parties prenantes, comme les agents
institués, sont plus importantes que d autres dans le pro-
cessus de structuration. Les agents primaires n’existent
pas vraiment comme un groupe. Nous proposons donc le
concept de facteur critique percu (FCP) afin d'insister sur
I'insertion sociale du processus qui débouche sur leur
formation. La méthode que nous avangons est proche de
la méthode heuristique reprise par Verstraete (1997),
basée sur des procédures inter-subjectives. La seule diffé-
rence que nous introduisons correspond a la conception
sous-jacente de |'organisation qui motive la détermina
tion de nos FCP. Il sagit tout d'abord de repérer les
agents ingtitués, avant de leur demander quels sont, de
leur point de vue, les FCP. Un FCP est un élément (partie
du systeme d' offre ou procédure organisationnelle), qui
est rapporté comme fondamental par une catégorie spéci-
fique de partie-prenantes pour la survie de |’ organisation
et son succés dans le long terme®.

Dans le cadre de cette éude, nous avons décidé de nous
concentrer sur des acteurs qui gyaient dans nos deux cas
les caractéristiques d'agents primaires : le haut manage-
ment présent sur les sieges centraux, et ceci afin
d évaluer lavaleur crée par |’ usage des outils.

2.2 Application a deux études de cas.

Les cas Alpha et Oméga correspondent a deux grands
groupes frangais dont nous souhaitons préserver
|" anonymat™®.

La technologie sur laguelle a porté I’ étude, a savair les
intranets, a@é décomposée en trois sous-ensembles: les
messageries non propriétaires, les forums de discussion,

8 Méme s les conséquences de leurs actions sur le systéme so-
cial restent en grande partie « non-intentionnelles ».

9 Les notions de succes et de long terme étant définies en fonc-
tion des critéeres élaborés par les partie-prenantes ciblées.

10 Nous pensons d ailleurs que le secteur d'activité n'est pas
essentiel pour la démonstration.
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les webs internes (a contenu plus ou moins profession-
nel).

Pour les deux cas que nous présentons ici, nous avons
mené une collecte longitudinale des données. Pour
I organisation Oméga, par deux fois™ nous sommes ve-
nus réinterroger le méme échantillon (composé de ges-
tionnaires du Sl et d' utilisateurs finalx) a plusieurs mois
d’intervalles, et en commencant mi m(de deux semaines
apres le lancement d'un nouvel intranet. Pour le cas Al-
pha, nous avons d'abord interrogé un échantillon du
méme type que celui d’Oméga, peu de temps avant le
lancement d’ un applicatif. Nous avons également collecté
un nombre de données importantes a caractéere rétrospec-
tif*%, et mené plusieurs observations participantes au sein
du comité de pilotage de I’ intranet (cf figure 2).

Que statut donner au panel d'utilisateurs a partir des-
quels nous avons travaillé (19 utilisateurs finaux pour
Oméga, et 15 pour Alpha)? Ces deux échantillons, que
nous avons voulu les plus hétérogénes possibles sur les
variables fonction, sexe, société de rattachement, et ni-
veau hiérarchique™, n’ ont pas vocation & étre une repré-
sentation fidéle de la population globale des groupes
industriels qui | correspondent. Dans I’esprit de la
méthode des dle quelle est présentée par Yin
(1994), nous souhaitons simplement suivre |’ évolution de
certaines propriétés théoriques a partir des usages obser-
vés. Indirectement, nos échantillons nous permettent éga-
lement de repérer un certain nombre de traits de structu-
ration majeurs de |’ organisation incarné par les usages, et
ce d'autant plus qu’ils sont répliqués par un nombre im-
portant de personnes interrogées.

1 En fait trois si I’on compte un retour récent que nous avons
effectué, mais qui n" a concerné que les gestionnaires des ou-
tils.

12 Un autre passage est également prévu dans deux mois.

13 De plus, dans le cas de Alpha, une autre variable lige &
I’ appartenance a deux types de branche a rapidement émergé.
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Collecte systématique des données
T1

(Sept-Oct 98)

Interviews avec les utilisateurs
Interviews avec les Gestionnaires du Sl
Interviews avec |e haut management

T2 T3

(Fév-Mars 99) (Fév 2000)

Interviews les utilisateurs
Interviews avec les GS| Interviews avec les GS|

Collecte de donnéesinformelle

i

Observation directe

* Figure 2: Processus de recherche pour le cas Alpha.

Commengons par le cas Oméga. Cet ensemble, qui re-
groupe quatre grands métiers différents, souhaiterait pas-
ser du statut de holding financiere a celui de groupe in-
dustriel intégré. Sous I'impulsion de la holding, la société
tend a se fédérer autour de grands pdles qui reprennent
ses grands métiers. Lors d entretiens préliminaires que
nous avons croisés avec différents documents internes et
externes, nous avons repérés trois grands FCP :

FCP1: Développer un systeme d'offre intégré, qui
permette de mieux profiter des différentes synergies in-
dustrielles et commerciales entre les différents métiers.
La communication au sein du groupe est ainsi identifiée
par le haut management comme un éément particuliere-
ment critique.

FCP2: Parvenir a insérer le développement de la so-
ciété dans un mouvement de « croissance durable »
qui soit le moins nocif possible pour I’ environnement
écologique et politique.

FCP3: Rendre le “nouveau” groupe plus lisible vis-a-
vis des parties prenantes extérieures, en particulier les
clients et les actionnaires de la société. La communica-
tion externe est dans ce dernier cas de figure identifiée
comme un élément particuliérement critique.

Par rapport acestrois FCP, la dynamique d’ appropriation
gue noys constatons, plutdt reproductrice des structures
social de I’ organisation, nous semble faiblement créa-
trice de valeur, en particulier par rapport aux FCP 1 et 3.
La structure méme de I'outil (un logiciel de groupware)
active plus les clivages de la nouvelle organisation
qu'elle ne les dépasse. Les utilisateurs eux-mémes remar-
quent la parcellisation croissante de I'“intranet”™, avec

14 En particulier s I'on observe I'évolution des réseaux de
communication interindividuels.

15 De fagon intéressante, alors que la presse informatique a pen-
dant de nombreuses années opposé intranet et groupware, de
nombreux gestionnaires que nous avons rencontrés parlaient

un nombre de bases documentaires qui explose, et ou
«chacun veut mettre son petit ». Les usages des bases
documentaires ainsi que des forums qu’ils contiennent
sont plutét d’ordre ludique (on a d’ailleurs peur d’aller
sur cet intranet « perdre son temps»). Si I’on éudie le
réseau de communication médiatisée par la messagerie et
les forums, ou plus simplement la nature des bases visi-
tées, on constate que I'intranet ne fait que renforcer les
identités métiers, ou plus simplement filiales de groupe.
Plus spécifiquement par rapport au FCP 3, on peut vrai-
sembl ghlement supposer que s |e nouveau groupe est peu
visible™ pour ses membres, il y a peu de chances que le
discours de ces derniers contribue a une plus grande visi-
bilité vis-a-vis de |’ extérieur. En ce qui concerne le FCP2
(fortement mis en avant par le haut management), les
appropriations apparai ssent comme rel ativement neutres.

Avec |la deuxiéme série d entretiens que nous sommes en
train de mener auprés d utilisateurs finaux, nous remar-
quons que I'intranet devient |’ objet autour duquel se cris-
tallise de nombreuses frustrations concernant la holding.
Lors de déplacements sur des filiales, nous avons pu
constater que le mode centralisé de validation des bases
est souvent mal vécu. D’une maniére générale, il renforce
des structures de domination et de signification en faveur
de lamaison mére.

Passons au cas Alpha maintenant. Nous avons également
déterminé trois FCP majeurs :

FCP 1: Au niveau de la communication interne, déve-
lopper des réflexes transversaux au sein  de
I"organisation, en particulier afin de partager des oppor-
tunités commerciales, et de mieux coordonner la gestion
des emplois d’' une branche al’ autre.

FCP 2: Au niveau commercia, développer
une meilleure maitrise des technologies internet par le

de logiciels de groupware en leur appliquant le label
d'intranet.

18 Tendance renforcée par I appropriation du Si.
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personnel, afin que I’ entreprise devienne une espéce de
vitrine des technologies qu’elle vend, et que I’ensemble
de son personnel soit impliqué et en quelque sorte soit
vendeur des outils. Ce FCS semble fondamental au vu de
larivalité extrémement forte du secteur.

FCS 3: Au nivau tres général de la culture de
I’organisation, faire preuve d’une ouverture plus
grande en direction du client et de ses besoins.

De fagon proche du cas précédent, les appropriations de
premier et de second degré sont ici peu conformes aux
FCS1,2, et 3.

La messagerie tout d'abord, est utilisée essentiellement
en interne. Elle est plutét percue comme un outil Alpha
corporate. Peu de messages vont a |’ extérieur, en particu-
lier vers le client. Certaines appropriations de premier
degré, focalisées sur la tracabilité, sont d' une certaine
facon destructrices de valeur. La messagerie permet alors
ades tendances trés perturbatrices de s actualiser.

C'est le cas, premiérement, de la tragabilité passive, ou
I"on « évite de laisser des traces », en particulier pour les
personnes en situation de responsabilité hiérarchique. Au
deuxieme degré, cette forme d appropriation peut-étre
également percue comme un usage reproducteur d'un
climat tendu sur une partie de notre échantillon. Les pro-
pos “engageant” passent plutdt par le téléphone ou les
rencontres directes. Dans le cas, deuxiémement, de la
tracabilité active, les utilisateurs finalisent |a messagerie
comme une sorte de bouclier informationnel : via les
mises en copie ou la multidiffusion pour se couvrir—, ou
encore des messages envoyés en diffusion simple, puis
archivé en double, voir méme triple exemplaire (disque
dur, serveur, suppport papier), afin de prouver que « caa
bien été fait», au cas ou. Pour la tracabilité passive,
comme pour la tragabilité active, les appropriations de
I"outil sont clairement opposées aux exigences du FCP 1.
L'intranet quant-a lui, est par coup approprié comme
un outil ludique et accessoire™, ce qui peut les amener a
tenir sans doute un discours peu conformes avec le FCP
2. Au deuxiéme degré, nous avons également remarqué
un pattern net de reproduction et de renforcement des
structures sociaes. En effet, les personnels de la branche
1 vont essentiellement sur I'intranet de la branche 1, les
personnels de la branche 2 sur celui de la branche 2. De
facon plus grave, I’intranet permet souvent de renforcer
les identités locales, via des micro intranets, ce qui peut
avoir des effets positifs (alignement du discours des
commerciaux par rapport a la clientéle), mais également
des effets négatifs (renforcement de ces mémes cloison-
nements qu'il est censé combattre).

Reste une forme d’ appropriation applicable a une petite
partie de notre échantillon, qui se révéle elle particulie-

7 Par rapport ala hiérarchie.

18 En particulier les technologies de communication (message-
ries, forums, IRC) ou les rubriques d'information générale de
I"intranet.
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rement créatrice de valeur : |’ appropriation transversale
de la messagerie et de I'intranet. En effet, pour certains
acteurs, I'intranet joue le r6le d’'un véritable catalyseur,
au sens «d accélération d’'une transformation souhaitée
par la présence, dans le contexte de cette transformation,
d’un facteur, le catalyseur » (Avenier, 1999). Les techno-
logies sont utilisées afin de développer des communica
tions et des coopérations véritablement transversales, et
de créer des sources nouvelles d'information. Cependant,
on constate au travers des entretiens que cette tendance
s éait d§a manifestée avec d autres médias plus classi-
ques comme les rencontres directes ou le téléphone.
L'intranet ne fait que jouer un effet de levier, de catayse,
par rapport a des tendances qu’il permet d’ actualiser plus
clairement.

Conclusion

Si I'approche structurationniste est utile sous sa forme
originglle afin de repérer les innovations a |’ usage aux-
quels peuvent correspondre les outils, elle na que peu de
choses a dire sur leur degré de pertinence. En fondant
notre recherche sur la grille d'analyse structurationniste,
NOUS avons Propose ici une contextualisation interpréta-
tive de la structuration de I'organisation au travers de
I"'usage des TI. Cela ne nous améne pas a détecter des
inadaptations organisationnelles comme les promoteurs
de la théorie de la contingence chercherait a le faire (cf
Burton et Obel, 1998). Le modéle général consiste plutét
en une sorte d heuristique a destination des acteurs de
terrain, et en particulier de facilitateurs du processus.

D’une part, il permet de détecter des incohérences du
point de vue des différentes partie-prenantes. Dans cette
étude, nous avons proposé d' utiliser le point de vue focal
du haut management, et donc de relier notre diagnostic
essentiellement a la stratégie délibérée. Il aurait été inté-
ressant d'éaborer nos FCP a partir du point de vue
d autres agents institués (par exemple le haut manage-
ment des unités opérationnelles), en gardant al’ esprit que
les FCP peuvent exprimer parfois leur valeur, une straté-
gie d acteur spécifique, ou un discours légitimant. Le
degré de convergence des FCP exprimés par les différen-
tes catégories d'agents peut étre d'ailleurs un sujet
d’ étude intéressant.

D’autre part, la méthode que nous avons dével opée peut
aussi étre vue comme un outil managérial permettant aux
gestionnaires d'aligner plus clairement la stratégie de
I"entreprise avec le Sl en acte. Le processus réflexif résul-
tant de la confrontation des différentes vues des parties-
prenantes peut mener a un changement organisationnel
que les gestionnaires du Sl en tant que « facilitateurs » (cf
Walsham, 1993), peuvent contribuer a soutenir. Archer
(1995), en cherchant a décrire la dynamique des structu-
res sociales, nous donne indirectement quel ques pistes au
sujet des systemes de contrdle que les gestionnaires de Sl
peuvent actionner. Le passage d'un état de stabilité a
celui d'instabilité et de production de nouvelles structures
sociales et |ié soit a des divergences d'intéréts entre les
agents institués, soit a des structures culturelles incompa-
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tibles (des idéologies irréconciliables logiquement). Cela
pourrait signifier que si les gestionnaires de S| veulent
que I'implantation d’'un intranet débouche sur la produc-
tion de nouvelles structures sociales, ils peuvent stimuler
la dimension perturbatrice que la technologie peut avoir
pour les utilisateurs finaux, qui parviendra a dénaturaliser
les usages et a restaurer |’ équivocité des outils. Au fond,
I"explicitation des FCP est une bonne fagon, d'une part
d’introduire des incohérences logiques et de revitaliser le
systéme social, ensuite, d’atteindre le consensus relatif
sur lequel s appuie toute organisation.

Reste un nombre important de perspectives de recherche
a approfondir, afin de mieux comprendre |es mécanismes
d appropriation des outils, d’évaluer la création de valeur
gu’elle induit, et enfin, fort d’ un certain nombre de points
de reperes, de réfléchir aux actions que pourraient entre-
prendre les gestionnaires afin de favoriser |e processus de
formation d’une valeur al’ usage pour I’ organisation.
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