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Résumé

Cette communication a pour objet de présenter les résultats d’une recherche sur les stratégies
conduites par les acteurs au cours de I’implantation une Technologie de I’Information et de la
Communication (P’ENT —Espace Numérique de Travail) dans des établissements scolaires d’une
région francaise. Plus précisement, nous nous focalisons sur un des facteurs clés de succes des
stratégies d’implantation des TIC dans les organisations : I’implication des acteurs.

Dans le monde de I’éducation, il semble que la réussite ou I’échec de I’implantation des
Technologies de I’Information et de la Communication (TIC) reste largement une énigme, a la
fois pour les concepteurs et les décideurs. Que ce soit en sciences de gestion ou de I’éducation,
les nombreuses publications font état des difficultés d’implanter des nouvelles technologies dans
les organisations. Afin d’apporter des éléments de compréhension sur la difficulté de conduire
des projets technologiques dans les établissements scolaires, nous décrivons le déroulement de
I’implantation d’un ENT en nous focalisant sur les stratégies mises en oeuvre par les décideurs et
les concepteurs.

Apres avoir élaboré une grille de lecture basée sur les théories relatives a I’implication des
utilisateurs d’une part, et sur la théorie de la traduction de Akrich, Callon et Latour (1988) d’autre
part, il nous a été possible de décrire le déroulement de ce processus en révélant les implications
et négociation des acteurs, depuis le lancement des projets jusqu’au début de sa généralisation.
Cette étude apporte de nouveaux éléments de compréhension sur la conduite stratégique de ces
projets en préconisant la coordination de trois axes : le renforcement du réseau, la fiabilité et
I’évolutivité de la technologie, et I’accompagnement des utilisateurs.

Mots clés : implantation, technologie de I’information et de la communication, ENT, implication
des utilisateurs, concepteurs.
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INTRODUCTION

Dans le secteur de I’education nationale, il semble que la réussite ou I’échec de I’implantation des
Technologies de I’Information et de la Communication (TIC) reste largement une énigme, a la
fois pour les offreurs de solution et les décideurs. L’histoire des TIC dans I’éducation nationale
évoque pour de nombreux auteurs (Dieuzeide, 1982 ; Baron et Bruillard, 2000, Moeglin, 1986)
un « éternel recommencement des projets célébrés en grandes pompes (...) qui donnent de
premiers résultats encourageants (...) puis s’essoufflent et retombent » (Moeglin, 1986, p. 89).
Notre recherche en cours porte sur les stratégies mises en ceuvre a la fois par les décideurs et les
concepteurs dans le cadre de la conduite d’un projet d’implantation® d’une technologie
configurable dans des établissements scolaires : ’ENT (Espace Numérique de Travail). L’ENT se
définit comme une plateforme numérique de travail. Il est la résultante d’un projet soutenu et
impulsé en 2003 par le Ministere de I’Education Nationale (MEN).

Afin d’apporter des éléments de compréhension sur la difficulté de conduire des projets
technologiques dans les établissements scolaires, nous souhaitons décrire le déroulement de
I’implantation d’un ENT en nous focalisant sur les stratégies mises en oeuvre par les décideurs et
les concepteurs. Dans cette perspective, nous décrirons et analyserons les actions menées par ces
derniers en vue d’atteindre I’objectif fondamental de ces projets : leur appropriation par les
utilisateurs. C’est pourquoi, dans I’atteinte de cet objectif, nous nous concentrons sur un des
éléments affichés comme essentiel tant pas les acteurs du terrain que par les chercheurs en
gestion, a savoir I’implication des différents acteurs et notamment des utilisateurs (Delhaye, Dieu
et Zune, 1999).

A partir d’une étude de cas basée sur une analyse exploratoire qualitative de I’implantation d’un

ENT dans une région francaise?, cette communication vise & comprendre « Comment s’opérent

! La notion d’implantation semble faire I’objet d’une double conceptualisation dans la littérature en management. En
effet, elle est a la fois envisagée comme un processus, comme dans les travaux de Markus et Tanis (2000) et comme
une des phases du processus de diffusion de la technologie (Cooper et Zmud, 1990). Pour notre part, nous
appréhendons I'implantation comme un processus complet, intégrant la phase de lancement du projet, de conception
et d’implémentation. Cette conception processuelle de I’implantation nous permet de I’envisager comme une
construction continue et itérative des différents acteurs sociaux, et de comprendre ainsi les différents objectifs
poursuivis par les décideurs et les concepteurs dans la démarche d’implication des utilisateurs.

2 pour des raisons de confidentialité, les noms de société ont été maquillés, et le nom de la région non divulgué.
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les relations entre décideurs, concepteurs, et utilisateurs dans le cas de I'implantation d’une
TIC dans les établissements scolaires ? »

L’intérét de répondre a cette question est triple. Premiérement, conscients de la particularité du
contexte et de I’importance des usagers dans la mise en place de la technologie, les décideurs et
les concepteurs souhaitent étre éclairés et bénéficier de pistes de pilotage. La société de
conception au sein de laquelle nous avons mené notre étude, est une société privée francaise, qui
a concu et mis en place de nombreux systéemes d’information pour de grandes entreprises. Malgré
son experience d’intégrateur, elle rencontre aujourd’hui de nombreuses difficultés dans la
conduite du projet d’ENT dont la maitrise d’oeuvre lui a été confiée par une collectivité locale.
Nous souhaitons identifier et comprendre les actions menées par la société dans ce projet
d’implantation, en nous focalisant sur I’interaction qu’elle entretient avec les utilisateurs du
systeme.

Deuxiemement, les stratégies nationales représentent un important axe de recherche (Gao, 2005).
De considérables recherches examinent le réle des stratégies nationales dans la stimulation de la
diffusion des technologies et le développement des marchés. Cependant, trés peu d’entre elles se
focalisent sur les méthodes spécifiques adoptées par les gouvernements, et notamment sur les
modalités mises en ceuvre par ces derniers en vue d’intéresser les acteurs identifiés comme
porteurs dans la conduite des projets.

Troisiemement, si I’étude de I’implication des utilisateurs tout au long de la conception et de
I’implantation d’une TIC n’est pas un théme nouveau, I’Observatoire des Usages des
Technologies de I’Information (2002) constate que la grande majorité des recommandations
émises dans les études et travaux du domaine, se limite a une liste de questions que les
concepteurs doivent se poser a propos des utilisateurs, sans réellement apporter de réponses. De
plus, comme le soulignent Agro et al. (1995), malgré les nombreux travaux et recommandations
dans ce domaine, trés peu de recherches empiriques sont satisfaisantes sur I’ensemble des
pratiques a mettre en place au cours de I’implication des utilisateurs dans le projet d’implantation.
Il semblerait que « tout se passe comme si le theme de I’implication était désormais connu, ne
reservant plus guére de surprise a la lecture mais que 1’on verrait rarement représenté sur scéne
par les acteurs » (ibid. p. 34).

Face a ce constat, I’objectif de cette communication est de décrire et d’analyser, a partir d’une

expérience concrete (I’étude de I’entreprise Eonice, maitre d’ceuvre dans le projet d’implantation
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d’un ENT), les stratégies mobilisées au cours du processus d’implantation d’une TIC dans des
établissements scolaires francais, par les décideurs et les concepteurs afin de faciliter la réussite
du projet.

Dans cette perspective, le cadre théorique mobilisé (section 1) se fonde sur la richesse des
travaux relatifs a I’implication des utilisateurs (Barki et Hartwick, 1989, 1994 ; Markus, 1983 ;
Zmud, 1981) d’une part, et la théorie sociotechnique de I’acteur-réseau de Callon (1986) et
Akrich, Callon et Latour (1988a, 1988b), d’autre part. Cette approche nous permet de retracer les
successions de transformations et les actions stratégiques conduites par une série d’acteurs, visant
a renforcer la diffusion du projet. A partir de ces théories et aprés avoir présenté les préceptes
méthodologiques mobilisés (section 2) pour décrire et analyser les stratégies conduites par les
décideurs et concepteurs dans le cas de I'implantation d’un ENT dans une région francaise
(section 3), nous discutons de ces résultats au regard des stratégies d’implication et

d’intéressement mises en ceuvre.

1. CADRE CONCEPTUEL

Nous plagons notre étude dans une perspective interactionniste prenant en considération a la fois
les aspects techniques, sociaux et organisationnels. En empruntant les principaux résultats des
théories relatives a I’implication des utilisateurs en management des systemes d’information (1.1)
et I’approche sociotechnique, avec la théorie de la traduction de Callon (1986) et Akrich, Callon
et Latour (1988a, 1988b) (1.2), nous proposons I’élaboration d’une grille de lecture qui nous
permettra de décrire et de comprendre les relations entre décideurs, concepteurs et utilisateurs au
cours du processus d’implantation d’une TIC. Si les travaux traditionnels sur I’implication des
utilisateurs nous renseignent sur les différentes méthodes a mettre en ceuvre au cours de cette
démarche ; la théorie de I’acteur-réseau nous permet quant a elle, d’envisager cette implication
comme un dispositif d’intéressement et d’enrdlement d’un nombre croissant d’alliés au cours du

processus d’implantation.
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1.1. LESDEMARCHES TRADITIONNELLES D’IMPLICATION

L’implication des utilisateurs, c'est-a-dire la participation active des utilisateurs finaux®, est
identifiée depuis un peu moins d’une décennie, comme un élément fondamental dans le succes
des projets de déploiement de TIC (Delhaye, Dieu, Zune, 1999). La proposition d’associer les
utilisateurs des les premieres phases d’un projet d’implantation d’une TIC, a fait I’objet de
nombreux travaux et recherches dans la littérature en gestion. Cette profusion des approches nous
conduit a dresser un synthétique panorama des travaux du domaine afin de comprendre d’une
part, les modalités de la mise en oeuvre de cette implication par les différents acteurs : décideurs

et concepteurs et d’autre part, les méthodes préconisées.

1.1.1. Les apports des théories sur I’'implication des utilisateurs : modalités de mise en
oeuvre
Depuis les années 1970, les travaux de recherche en gestion (Barki et Hartwick, 1989, 1994 ; Ives
et Olson, 1984) comme en ergonomie (Norman et Draper, 1986) et en sociologie (Vedel, 1994 ;
Proulx, 2005), insistent sur I’importance de prendre en considération I’implication des utilisateurs
dans la réussite d’un projet d’implantation d’une TIC. La littérature relative a I’implantation des
TIC dans les établissements éducatifs rapporte de nombreux exemples d’échecs, souvent causés
par I’inadaptation de la technologie aux besoins des utilisateurs. Si cette profusion des travaux du
domaine, nous offre une connaissance approfondie des modalités d’implication des utilisateurs, il
convient cependant de les synthétiser afin de pouvoir les mobiliser. Le tableau suivant propose
une synthése des principaux points étudiés par les chercheurs. Cing axes essentiels ont été
recenses : (1) le choix des utilisateurs impliqués, (2) les buts de I’implication, (3) la nature de la

technologie développée, (4) les périodes de I’implication, (5) et ses facteurs critiques.

% Déja en 1989 puis en 1994, Barki et Hartwick remarquent que la notion « d’implication » (ou d’engagement) est
souvent confondue avec celle de « participation ». Cette confusion a rendu des théories et travaux parfois proches ou
inversement éloignés. Les auteurs expliquent que la participation peut étre conceptualisée d’un point de vue
comportemental (activités effectuées par les utilisateurs) alors que I’implication des utilisateurs peut étre
conceptualisée comme un état psychologique déterminée par leur perception de I’importance personnelle et de la

pertinence du systéme.
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Tableau 1 : Grille de lecture relative a I’implication des utilisateurs

1. Choix des | Top manager Powers et Dickson (1973)
utilisateurs | Utilisateurs prédisposés Zmud (1981)

impligués

2. Buts de | Améliorer la qualité du systéme Mumford (1979)

I'implication | Améliorer I’acceptation du systéme
Ne nécessitant I’implication des utilisateurs :
- Technologie a forte expertise technique

- Technologie invisible pour les utilisateurs Ives et Olson (1984)
3. Nature de |- Technologie peu importante pour les utilisateurs
la technologie Nécessitant I’implication des utilisateurs :
développée |-  Acceptation importante Bjorn-Andersen et Hedberg
- Informations nécessaires aux systemes fournies seulement | (1977)
par les utilisateurs Mumford (1979)
- changements importants pour les utilisateurs
4. Périodes de Imp_ortar_lt durant les étapes de défipition des projets _ Ginzberg (1981) ; Zmud (1979)
I;implication Moins important pendant les étapes de conception et de
développement physique Edstrom (1977)
Absence d’information Agro, Cornet et Pichault (1995)
Absence de débats
5. Facteurs |[Absence d’une adéquation aux spécificitts du contexte | Chevalier (1991)
critiques organisationnel Markus (1983); Pavé (1989);
Le management panoptique Pichault (1993)

L’absence de statut légitime

A partir de I’identification de ces points essentiels, plusieurs méthodes de conception en été
mises en ceuvre. Elles vont toutes dans le sens d’une meilleure intégration du systéme au contexte
d’utilisation, par la prise en compte des différents acteurs du projet. Trois grandes méthodes ont
pu étre recensees ; chacune d’elles difféerent quant a la nature de I’implication. Cette implication
pourra étre représentative (c’est le cas de la conception centrée utilisateur), participative ou

encore informative.

1.1.2. Lanature de I’'implication : les différentes méthodes

e La Conception Centrée Utilisateur (CCU)
Cette démarche place I’utilisateur au centre du dispositif (Norman et Draper, 1986). Issue du
domaine de I’ergonomie et utilisée essentiellement par les concepteurs de systéeme, elle nous

permet de comprendre comment véritablement intégrer I’utilisateur a la conception d’une
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technologie. L approche de la Conception Centrée Utilisateur (CCU)* implique de concevoir une
application facile a utiliser, fruit d’une méthodologie de conception, et de la nécessité de se
demander, a chaque étape critique, si le produit correspond bien aux attentes des utilisateurs. Le
processus de CCU ne se contente pas de simplement identifier les besoins des utilisateurs mais
met en ceuvre des méthodes de recueil de données concernant les taches, les besoins puis leurs
satisfactions/insatisfactions, I’efficience et I’efficacité dans I’usage des produits informatiques.
Les méthodes préconisées se basent sur celles mobilisées en ergonomie des interfaces. La
communauté HCI (Human Computer Interaction) considere une de ces méthodes comme un outil
particulierement privilégié d’aide a la conception : les scenarii d’usage (Caroll, 2000). Selon A.
Pascal et E. Rouby (2006) les scenarii d’usage permettent de décrire la situation dans laquelle
I’usage de la technologie, en cours de conception, va se construire et prendre sens.
e La conception participative
Cette méthode est utile lorsque la tache de I’utilisateur n’est pas completement définie. Il est
nécessaire de faire appel aux utilisateurs non plus simplement pour étudier leur comportement et
pour tester le logiciel mais en tant que concepteur (Schuler et Namioka, 1993 ; Mackay et Fayard,
1997). Cette approche laisse la place aux initiatives des utilisateurs, et les associe deés le debut du
projet, en postulant qu’ils connaissent leurs besoins, et peuvent avoir également des idées
novatrices (Pochon et Grossen, 1997).
e La conception informative

Cette derniere démarche fait appel aux utilisateurs en tant qu’informateurs dans la conception,
sans les cantonner a un rdle passif mais sans pour autant les considérer comme des partenaires a
part entiére. lls travaillent par exemple avec les concepteurs sur des maquettes mais ne participent
pas a la décision finale. Scaife et Rogers (1999) précisent que cette méthode, développée a
I’origine pour impliquer des enfants, est adaptable a d’autres publics comme les enseignants

notamment.

* Cette approche a été traduite dans une norme internationale, I’1SO 13407 (Processus de conception des systémes

interactifs centrés sur I’humain), qui vise a lister des méthodes préconisées.
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1.1.3. Les limites des théories et travaux sur I’implication des utilisateurs

Que ce soit dans les méthodes de mises en ceuvre ou a travers les résultats des travaux de
recherche entrepris dans le domaine de I’implication des utilisateurs, ces travaux n’envisagent pas
ou trés peu I’hétérogenéité des utilisateurs et leur éventuel manque de connaissance ou
d’expertise au sujet de la technique proposée. C’est pourquoi, sans rejeter ces méthodes
largement éprouvées aujourd’hui, nous souhaitons resituer I’implication des utilisateurs dans la
démarche générale du projet et envisager la perspective stratégique de cette implication. La
théorie de I’acteur-réseau développée par Akrich, Callon et Latour (1988a et 1988b) permet cette
perspective en intégrant les utilisateurs dans un réseau plus large d’interactions et de

collaborations qui se nouent autour du projet d’implantation de la technologie.

12. LA THEORIE DE L’ACTEUR-RESEAU: L’IMPLICATION COMME STRATEGIE
D’INTERESSEMENT
Pour les auteurs de la sociologie de la traduction (Akrich, Callon et Latour, 1988a et 1988b),
toute forme de changement ne peut se comprendre dans sa réussite ou dans son échec a partir de
ses propriétés propres. C’est le cheminement dont il a été I’objet qui permet de comprendre ce
dont il est porteur. Cette approche « met en scene tous les acteurs qui se saisissent de I’objet ou
s’en détournent et souligne les points d’accrochage entre I’objet et les intéréts plus ou moins
organisés qu’il suscite » (Akrich, Callon, Latour, 1988a, p.14). La théorie de I’acteur-réseau
permet d’identifier les interactions entre les différents acteurs du projet, et incite a mettre en place
des mécanismes d’intéressement, concept que nous identifierons comme une forme plus

remarquée d’implication.

1.2.1. Les apports de la théorie de la traduction dans la compréhension des stratégies
d’implication : I’art de I’intéressement

Les auteurs de la théorie de I’acteur-réseau s’attachent a montrer que le succes des innovations

dépend en amont, de I’art d’intéresser le plus grand nombre d’alliés qui renforcent la diffusion de

I’innovation. L’intéressement représente, dans la perspective de la théorie de I’acteur-réseau,

« I’ensemble des actions par lesquelles une entité s’efforce d’imposer et de stabiliser I’identité

des autres acteurs qu’elle a défini dans sa problématisation » (Callon, 1986, p. 185). Ce modeéle,

en combinant I’analyse de la technique et du social permet de comprendre le succes d’une
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innovation dans sa dimension collective, c’est-a-dire a travers les actions et discours des acteurs
qui la faconnent, la déplacent et I’adoptent. Cette approche trouve matiere a s’appliquer a notre
étude pour deux raisons.

Premierement, jusque dans les années 1998, les modeles d’implantation des TIC dans les
organisations éducatives étaient basés sur une vision diffusionniste de I’innovation. Cette vision,
développée initialement par E. Rogers (1983), separe la composante technique du milieu dans
lequel elle vient s’implanter et envisage la diffusion d’une innovation selon un modele de
contagion par exposition a la technique. Les auteurs de la sociologie de I’innovation proposent de
substituer a ce modele linéaire, le « modele tourbillonnaire » ou « modele de I’intéressement ».
Le processus d’implantation est alors envisagé comme une « traduction® », o « I’innovation se
transforme au gré des épreuves qu’on lui fait subir, c'est-a-dire des intéressements qu’elle
expérimente » (Akrich, Callon, Latour, p. 21, 1988b).

Deuxiemement, ce modele de I’intéressement souligne I’existence de tout un faisceau de liens qui
unissent 1I’objet a tous ceux qui le manipulent, formant ainsi un « réseau » au sein duquel les
acteurs sociaux entre eux et avec les objets, interagissent au travers de compromis
sociotechniques, de négociations et de controverses. Les acteurs humains et non humains fondent
ainsi un « acteur réseau » au sens d’un réseau hétérogene d’acteurs ayant des intéréts convergents
explicites. Le processus d’innovation, assimilé ici au processus d’implantation d’une technologie,
apparait comme le résultat toujours provisoire de I’interaction entre les partenaires d’un réseau.
Callon (1991) et Akrich (1987, 1989) ont comparé le processus d’innovation a I’élaboration d’un
scénario qui distribue les actions et les rbles autour de I’artefact. Le scénario proposé par les
concepteurs et décideurs est souvent modifié au cours de la mise en scéne par les utilisateurs dans
des situations concrétes. L’innovation est ici appréhendée comme un dispositif ou concepteurs et

utilisateurs participent tour a tour a la construction sociale de I’innovation.

1.2.2. Laconstruction et le renforcement du réseau : support a la diffusion de I’innovation
A partir des nombreux écrits de Callon (1986, 1991) et Akrich, Callon et Latour (1988a, 1988b),
il est possible de retracer I’élaboration du réseau sous la forme de trois grandes étapes : (1) la

> Latour (1989) définit le phénomene de traduction comme « I’interprétation donnée par ceux qui construisent les

faits, de leurs intéréts et de ceux des gens qu’ils recrutent ».
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problématisation, (2) I’intéressement et I’enrblement, et enfin (3) la mobilisation et le
rallongement. Les étapes exposees ci-dessous pourraient tout aussi bien étre présentées de facon
simultanée.

Tableau 3 : Les étapes de la méthodologie d’élaboration des réseaux

Cette étape ne signifie pas seulement la simple formulation d’un probleme. Elle
La problématisation | consiste pour un actant (acteur humain et non-humain) a proposer un monde virtuel
ou « I’art de se rendre |au sein duquel Iartefact technologique qu’il porte, devient indispensable. Elle
indispensable » (Callon, | propose des alliances a sceller, des détours a entreprendre, et donc un systeme
1986) d’association entre des entités.
Un ou des points de passage obligé sont identifiés.

Cette étape consiste a concrétiser le réseau d’alliances envisagé au cours de la
problématisation. Les entités peuvent tout a fait se définir par d’autres motivations
ou d’autres buts. L’intéressement consiste a passer du scénario a la réalité. Ici,
I’identité et la position des entités vont étre traduites, elles vont ainsi se déplacer et
se modifier en méme temps.

C’est par ce processus interactionniste que I’acteur réseau se construit. Cette étape
consiste a créer un rapport de force favorable afin de briser les alliances actuelles et
rallier les entités a la problématisation proposée. La grande difficulté réside dans la
nécessité a la fois de défaire les anciens liens et en faire tenir de nouveaux. Il
convient ainsi d’enr6ler les acteurs, de leur affecter un réle précis, pour obtenir
d’eux qu’ils se mobilisent. L’enr6lement est un intéressement réussi.

L’intéressement
et I’enrélement

Le réseau ne pourra se stabiliser et donc se solidifier que si les entités mobilisées
sont suffisamment représentatives. 1l convient donc d’élargir le réseau en multipliant
les entités qui le composent et leur capacité a diffuser le réseau : il s’agit des porte
parole, qui sont des représentants des entités.

La mobilisation et le
rallongement

Source : Synthése des travaux de Callon (1986, 1991) et Akrich, Callon et Latour (1988a, 1988b)

Les réglages nécessaires aux enchainements doivent étre définis, négociés et mis en ceuvre a
chaque étape. C’est pourquoi, en mobilisant la théorie de I’acteur-réseau, il nous est possible de
décrire au cours de chacune des étapes du projet -le lancement des expérimentations, la
conception de la technologie et sa diffusion- les stratégies mises en ceuvre par les acteurs. Elle
nous permet dans notre cas précis, de rendre compte du processus de transposition de la
technologie a I’école, et d’identifier et de comprendre les stratégies de mobilisation des acteurs
humains, d’enr6lement d’éléments non humains, dans une démarche de traduction, et de
déplacement vers un nouveau contexte d’usage. Travailler a cette compréhension implique de

rendre compte des conditions et démarches méthodologiques de la recherche.
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2. DEMARCHE DE LA RECHERCHE

2.1. CADREET METHODE

2.1.1. Objectif de I’étude et démarche choisie

Cette recherche en cours repose sur une démarche qualitative centrée sur une étude de cas relative
a I’implantation d’un ENT dans des établissements scolaires d’une région francaise.

L’étude, menée sur une période de six mois (de février a juillet 2006), s’est opérée au sein d’une
sociéeté francaise leader dans I’intégration de systéeme informatique en France : la société Eonice.
Cette société est maitre d’oeuvre d’un projet ENT dans une région francaise et a en charge la
conception et I’implémentation de ’ENT dans cette région. Cette derniere rencontre aujourd’hui
d’importantes difficultés dans I’implantation de I’ENT. Ce cas a été choisi car il nous assurait
d’une part, le suivi in vivo du processus d’implantation de I’ENT, depuis le lancement du projet
jusgu’a sa généralisation (aujourd’hui en cours) et il nous permettait d’autre part, d’observer et de
comprendre les discours et actions des acteurs du terrain, a la fois du coté de I’offre avec les
concepteurs, et du coté de la demande avec les décideurs (la collectivité régionale et le rectorat)
et les usagers (les enseignants et éléves). En effet, nous adoptons la position de « I’entre-deux »
développée par Le Goaziou (1922), selon lequel pour comprendre les relations entre concepteurs
et utilisateurs il convient d’étudier « dans le détail et avec précision d’une part, le processus de
conception de I’offre et, d’autre part, le travail de construction, de formalisation et de mise en
expression de ce que rétrospectivement I’on nommera demande ou besoin » (ibid. p. 155). Nous
avons ainsi pu saisir la « réalité » sans toutefois la « perturber » (Wacheux, 1996). L’étude de cas
est apparue tout a fait appropriée puisqu’elle permet « une analyse spatiale temporelle d’un
phénomene complexe par les conditions, les événements, les acteurs et les implications [...] et
permet d’intégrer la dimension chronologique, de comprendre les causalités, donc de repérer
comment les configurations se forment et se déforment au cours du temps et dans le contexte »
(Wacheux, 1996, p. 212).

2.1.2. Recueil et collecte des données/informations

En déployant les outils de I’observation participante et de [I’entretien semi-directif, cette
démarche de recherche a permis de suivre les acteurs au plus prés. L’observation participante a
duree de février a juin 2006, avec une présence effective de quatre jours par semaines. La société

Eonice nous a confié I’élaboration d’une étude sur les modalités d’implantation et de
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développement d’un ENT en envisageant les opportunités de la mise en place d’un nouveau
modeéle technologique, d’une nouvelle offre et d’un nouveau marché. La réalisation de cette étude
nous a permis d’avoir acces a I’ensemble des documents existants (réponses aux appels d’offre,
compte rendus des réunions, rapports techniques, études menées par la société et des cabinets
externes, etc.) et d’étre au cceur des décisions stratégiques des dirigeants de la société
développant la technologie. De plus, la participation aux réunions de travail et a I’élaboration de
documents (confection de la plaquette commerciale des ENT, contribution a I’élaboration du
nouveau Business Plan des ENT, etc.) ont été a I’origine d’« expériences fécondes » au sens de
Wacheux (1996, p. 210). Ces expériences ont eté retranscrites et conservées grace a la tenue
quotidienne d’un journal de bord. En plus de I’observation participante, nous avons conduit 19
entretiens semi-directifs, dont le détail est fourni par le tableau 3 ci-dessous. Les guides
d’entretien ont été adaptés au fil des interviews et I’identification des personnes & interroger a
évolué au fil des interactions. Comme le précise Avenier (2006), le recueil de savoirs a partir des
praticiens, la collecte et le traitement des informations ne s’effectuent pas de maniére séquentielle
mais en interaction étroite. De plus, afin d’approfondir nos résultats, des échanges réguliers sont
effectués avec les ingénieurs et managers de la société. Les résultats de la recherche font

aujourd’hui I’objet d’une communication aux praticiens, augmentant ainsi la validité et I’utilité

de ce travail.
Tableau 3 : Détail du recueil et de la collecte de données et informations
Recueil des 10 entretiens conduits auprés de 3 ingénieurs et 3 managers a I’origine du développement des ENT
données dans la société privée
. .| 5 entretiens conduits auprés du personnel du rectorat et des collectivités
Entretiens semi- . , ., . . . .
directifs 2 entretiens d’un consultant externe en politique éducative, participant au projet

2 entretiens d’entreprises partenaires.

Observation Collaboration étroite avec les ingénieurs et managers
directe sur le Tenue quotidienne d’un journal de bord.

terrain
Elaboration compléte de la plaquette commerciale des ENT
Etudes (confidentielles) sur les modalités de développement de I’ENT :
Observation -L’opportunité de développer la technologie sur un nouveau model,
participante -Etude d’une nouvelle offre pour les ENT,
-Etudes d’opportunité sur le développement des ENT sur un nouveau marché,
-Contribution a I’élaboration du Business Plan des ENT
Collecte de documents confidentiels tels que le Business Plan de la société, les rapports
Collecte des techniques, des études confidentielles menées par des consultants externes, les réponses aux appels
documents d’offre, les archives.... Comparatifs de cing appels d’offres émis par des régions depuis le début

des projets. Prises de notes, comptes rendus de réunions.
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2.2. PRESENTATION DU CAS

L’eéducation nationale voit aujourd’hui la mise en place dans ses établissements scolaires,
d’Espaces Numériques de Travail (ENT), définis comme une plateforme numérique de travail
permettant un acces unifié au systeme d’information de I’établissement scolaire pour tous les
acteurs de la communauté éducative (enseignants, éléves, personnels administratifs, parents, etc.).
Comme les enseignants et les éleves sont, par principe des « nomades », appelés a changer
fréguemment de salles de classe ou d’étude, et a travailler depuis leur domicile, cet espace virtuel
est destiné & permettre a chacun de retrouver ses outils personnels et de travail collaboratif via un
acces unique et sécurisé sur Internet. Notre étude se situe a un niveau national et local. National,
car les ENT répondent a une impulsion du MEN d’étendre I’utilisation des ENT a I’intégralité
des établissements scolaires francais. Local, les expérimentations ont lieu dans des départements
et des régions francaises. C’est en observant et décrivant ce qui se passe a ces deux niveaux en
interaction que nous comprendrons les conditions de realisation de ces projets et les différentes

stratégies menées par les décideurs et concepteurs.

3. DESCRIPTION ET ANALYSE DES STRATEGIES D’IMPLICATION

Afin de clarifier et rendre plus compréhensible la démarche stratégique d’implantation des ENT
tant au niveau national (par le Ministere) qu’au niveau local (par la collectivité concernée et la
société Eonice), nous décrirons dans un premier temps, les stratégies menées par les differents
acteurs : le Ministére de I’Education Nationale, la collectivité et les concepteurs (3.1.). Cette
description se place au cceur d’une analyse sociotechnique, qui ne sépare pas I’analyse technique
d’une part, et I’analyse sociologique, d’autre part. Dans un deuxieme temps, nous procéderons a
I’analyse de ces actions et de leurs effets dans I’atteinte de I’objectif d’appropriation de la

technologie par les usagers (3.2.).

3.1. DESCRIPTION DES STRATEGIES D’ IMPLICATION

A partir du modele tourbillonnaire de Akrich, Callon et Latour (1988b), il est possible de
représenter les différentes actions stratégiques menées par les acteurs en vue d’élargir et de
renforcer le pouvoir de PENT. La présentation successive de ces stratégies n’implique pas que

nous les considérions de fagon séquentielle et/ou linéaire. Bien au contraire, elles sont a la fois
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itératives et s’enchainent sous la forme de boucles. Le schéma ci-dessous, représente

I’enchainement de phases que nous allons nous attacher a décrire dans les points suivants.

Schéma 1 : Enchainement des différentes phases au cours des boucles de traduction du processus d’implantation de

IPENT
1 Problé Lo | 5. Intéressement des
l.lE;'Io')l'?lzlmus'ﬂlt'm“'( u 3. Problématisation de utilisateurs et
l - lindustnialisation la collectivité enrélement par les

concepteurs

6. Vers une
stabilisation ?

Lancement
Appel
d’offres
Elaboration
Cahier des
charges

Appel a
profets
Création du
SDET

. 4. Intéressement du
2. Intéressement de la L o ) e
collectivité concepteur : la société Ateliers d'affinage des

Eonice besoins
Temps

L

3.1.1. La stratégie d’implication menée par le MEN : la problématisation autour de
I’industrialisation

Jusque dans les années 1990, les projets d’introduction de TIC dans I’éducation nationale étaient
a I’origine d’une rencontre occasionnelle entre des enseignants a la recherche de nouvelles
pratiques et le caractere « séduisant » de techniques « modernes » (Puimatto, 2006). Aujourd’hui,
nous assistons au croisement entre une prescription institutionnelle forte et un déploiement social
de I'usage de I’Internet. Constatant depuis le début des années 2000, les nombreuses initiatives
locales et leur hétérogénéité (les approches, les contenus, le fonctionnement et les fondements
techniques sont différents d’un projet ENT a I’autre), le MEN souhaite encadrer et structurer ces
initiatives, afin de les généraliser. L’objectif affiché est que d’ici 2010, tous les établissements
scolaires soient équipés d’un ENT. Le point de passage obligé qu’il identifie a cette fin est
I’industrialisation. La stratégie alors élaborée par le Ministere ne présente pas seulement les
modalités et caractéristiques techniques des ENT, mais elle expose également I’univers social

dans lequel cette technologie pourra fonctionner et identifie les acteurs indispensables au projet.
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« L’ENT c’est le lieu de communication de tous les acteurs de I’éducation de I’enfant, et le
bureau de travail virtuel de I’éleve. C’est un formidable outil pour permettre aux parents de
mieux vivre la scolarité de leurs enfants, et aux éléves d’accéder a des contenus pédagogiques »

(Gilles de Robien, discours du 14 septembre 2006 a Poitiers)

Le Ministere met ainsi en place toute une série d’actions et de dispositifs visant a intéresser les
acteurs identifiés comme stratégiques au projet : les collectivités, les rectorats et des partenaires
industriels. En 2003, il édite un schéma directeur : le SDET (Schéma Directeur des ENT), qui
vise a construire un ensemble de recommandations (techniques, fonctionnelles et
organisationnelles) destinées a la mise en ceuvre de politiques conjointes entre I’Etat et les
collectivités dans un contexte de competences partagées. Apres avoir annoncé les ENT comme
« indispensables » a un nouvel enseignement pédagogique, le MEN souhaite concrétiser ce
scénario en lancant un appel a projet® en 2003, en partenariat avec la Caisse des Dépots et
Consignations. Cet appel a projet vise a soutenir les initiatives associant les collectivités locales,
les rectorats, et des partenaires industriels dans le cadre d’une démarche d’industrialisation.

Alors que le MEN souhaite favoriser I’'usage des TICE' par I’implantation de I’ENT, on peut
noter que depuis le début du lancement des projets par le Ministére, les usagers sont absents.
Méme si tres présents dans les discours, la stratégie menée par le MEN nous apparait
essentiellement « technico-economico-institutionnelle ». Ce lancement est davantage lié & un
subtil équilibre d’opportunités technologiques, institutionnelles ou politiques qu’a une véritable
analyse du besoin éducatif (Puimatto, 2006). Ainsi, la volonté politique de développement des
ENT est fortement appuyée sur la diffusion du discours volontariste sur les technologies et du
discours générique sur les valeurs de I’école et s’inscrit dans la logique de décentralisation.

® En partenariat avec la Caisse des Dépots et Consignation, le ministére de I’éducation nationale finance les projets a
hauteur d’un million d’euro.

" TICE : Technologie de I’Information et de la Communication pour I’Education.
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3.1.2. La stratégie d’implication des concepteurs par la collectivité : problématisation et
intéressement

e La problématisation de la collectivité
Parmi les huit projets qui ont répondu a I’appel lancé par le MEN et la CDC, nous nous
concentrons sur lI’'un d’eux, mené par une collectivit¢ du sud de la France en 2003 en
collaboration avec ses partenaires (le rectorat et la Direction Régionale de I’Agriculture et de la
Forét - DRAF). Les entités mobilisées autour de ce projet semblent représentatives: la
collectivité régionale endosse le role de « payeur » en assurant I’équipement et le fonctionnement
des etablissements scolaires. Le rectorat remplit quant & lui, la fonction de « prescripteur » et
maitrise la dimension pédagogique tout en assurant la formation des enseignants. Cette « entité »
crée son propre dispositif d’intéressement autour de deux jalons contractuels majeurs : un appel
d’offres d’expérimentation, afin de rechercher un partenaire industriel, puis un appel d’offres de
généralisation. Le premier appel d’offres est lancé en 2004 avec pour objet la conception et la
mise en ceuvre d’un ENT dans les lycées de la région. C’est la société Eonice qui remporte cet
appel d’offres et integre de fait, le réseau. La formation de cette « alliance » contractuelle ne
semble cependant pas faire I’unanimité des membres du réseau. En effet, le rectorat n’approuve
pas le choix de ce prestataire prive, et sans pouvoir influer sur la décision prise, invoque sa
préférence pour une solution concurrente, vraisemblablement plus appropriée selon lui.

Les partenaires du projet se sont fixés trois objectifs :

- faciliter les usages des TICE en mettant en cohérence les ressources et outils utilisés.
L’objectif est de simplifier I’acces aux différents services numériques implantés dans les
établissements (les sites Internet, les ressources pédagogiques...) en bénéficiant d’un acces
unique. L’idée est de pouvoir « faciliter la vie des utilisateurs » (Responsable Projet 1 de la
Région, 2006) ;

- permettre le nomadisme des enseignants et des éléves ;

- et enfin, « favoriser I’ouverture des établissements aux parents en s’appuyant sur des
moyens de communication modernes » (Responsable Projet 1 de la Région, 2006).

Le projet est alors mis en ceuvre de fagon expérimentale dans cing établissements publics, soit

prés de 5 000 utilisateurs potentiels.
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e L’intéressement des concepteurs

La société privée en charge de concevoir I’ENT est la société Eonice qui bénéficie d’une forte
expertise dans le domaine de la conception et de I’intégration de systéemes dans les organisations.
Depuis pres de quatre ans, elle se positionne sur le chantier du scolaire, grace a la conception et
I’intégration de plusieurs systemes dans le milieu éducatif. La conception et I’intégration de
I’ENT ont sensiblement suivi les mémes procédés que ceux qu’elles s’imposent dans les sociétés
privées. Eonice ne fournit pas une solution « clé en mains », contrairement a la grande majorité
des solutions d’ENT proposées par ses concurrents, mais une « démarche d’accompagnement »,
des la phase de lancement du projet. Le déroulement du projet est organisé autour de cing grandes
phases opérationnelles : I’étude de faisabilité AMO (Assistance a Maitrise d’Ouvrage),
I’expérimentation sur sites pilotes, la généralisation au bout de deux années et enfin les
évolutions fonctionnelles et le maintien en condition opérationnelle.

Dans le suivi et la mise en place du projet, la société Eonice n’est pas en contact direct avec les
usagers des établissements scolaires. Une chaine d’intermédiaires est mise en place, intégrant des
administrateurs « locaux » et « centraux » désignés dans chacun des lycées, afin de transmettre
les éventuelles demandes d’intervention ou d’évolutions fonctionnelles sur ’ENT qu’ils ne
peuvent réaliser en local. 1l est prévu que le prestataire soit amené a faire des développements
visant une évolution « significative » de ’ENT ou I’ajout de nouveaux services (comme le cahier
de texte, I’interfacage de I’agenda avec des PDA, etc.). Ces changements sur la plate forme

impliguent cependant un formalisme précis puisqu’ils doivent étre estimés et approuves.

« Les développements et interventions relevant de cette mission font I’objet d’une étude
spécifique et de la constitution d’un devis et d’un bon de commande. Ces derniers précisent les
délais de réalisation, et le nombre de journées ou demi-journées nécessaires au développement
en distinguant les journées développeurs, formations, préparation de formations et les journées

spécialistes » (Extrait du Cahier des Clauses Techniques, 2005).

3.1.3. La stratégie d’implication des utilisateurs par les concepteurs : les ateliers d’affinage
des besoins
En concordance avec le cahier des charges, une phase « préparatoire » a précédé la phase

d’expérimentation afin d’obtenir une premiere version opérationnelle de I’ENT. Dans ce cadre,
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Eonice a envisagé une démarche associant « la mobilisation et la motivation de la maitrise
d’ouvrage autour de la collectivité » ainsi que son expérience de mise en ceuvre de tels projets.

Un des membres d’Eonice précise :

«Nous disposons d’équipes dédiées proches des utilisateurs finaux, et a I’écoute de leurs besoins
pour proposer des services correspondant a des usages concrets » (Responsable 1, secteur

éducation de la societe).

Les points structurants sur lesquels la société semble s’étre appuyée pour la conception et la mise

en place de I’ENT sont,

« la performance d’un socle technique ; une application adaptée au contexte des établissements
scolaires ; I’intégration des services existants dans les établissements ; une ergonomie et un
graphisme adaptés a chaque contexte et enfin une méthodologie d’affinage des besoins »

(Document support développé par la société Eonice, 2006).

Cette méthodologie d’affinage des besoins s’est concrétisée par la formation d’ateliers
rassemblant les utilisateurs finaux dans le but de les consulter sur la technologie a concevoir.
Initialement, la collectivité fut réticente a cette initiative, redoutant la possibilité de voir
s’exprimer trop ouvertement et facilement les mécontentements.

Jusqu’alors peu associés au réseau, les usagers y sont officiellement intégrés par les concepteurs.
L’intéressement prend ici la forme d’une sollicitation des utilisateurs. Le tableau suivant décrit

I’organisation de ces ateliers, a partir de la grille d’analyse élaborée dans notre cadre conceptuel :
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Tableau 4 : Détail de I’organisation des ateliers d’affinage des besoins

Choix des | Utilisateurs volontaires: chefs d’établissement, enseignants, personnels administratifs, et
utilisateurs | personnes du rectorat. En moyenne, chaque atelier contenait entre 20 et 25 personnes. lls ont été
animés par des personnes de la société d’intégration.

Période Pendant la phase de conception en janvier et février 2005.

Améliorer I’acceptation du systéme. La société a organisé plusieurs réunions sous forme
d’ateliers avec les utilisateurs afin de recenser les besoins de ces derniers, leurs avis et
recommandations. L’objectif de ces ateliers d’affinage des besoins était d’impliquer les utilisateurs
dans la construction de I’ENT. Cette implication s’est faite autour de cing axes essentiels :

Buts de - la reformulation des besoins (tout en respectant le cahier des charges),
I'implication | - la compréhension des principes de base,
- I’appropriation de la problématique,
- la précision de chaque fonctionnalité pour chaque type d’utilisateur : les droits, les usages, le
repérage des cas particuliers,
- et enfin la réflexion par les utilisateurs sur les outils a venir et sur les actions pour préparer leur
arrivée.

Informative : ces ateliers ont été organisés autour de quatre grandes thématiques : I’administration
Nature de | du systeme (comprenant deux ou trois séances), les outils de communication (deux séances), les

I'implication |outils de collaboration (forum, chat, etc.) et enfin une derniere séance concernant la gestion de

contenu.

Consultative : les utilisateurs ont donc fait part de leurs besoins.

Présence de débats entre les concepteurs et utilisateurs et les utilisateurs entre eux, Informations

Déroulement , . ) . P
données sur la technologie et adéquations aux spécificités du contexte.

Selon les concepteurs, ces ateliers n’ont que peu apporté a I’amélioration de la technologie. Les
concepteurs notent toutefois, quelques points d’implication comme la création par les utilisateurs,
du terme de « médiatheque » dans I’ENT, la nécessité d’intégrer des outils de gestion des notes,
ou encore un besoin d’automatisme afin de pouvoir inscrire rapidement dans I’annuaire de ’ENT
tous les éleves a chaque rentrée scolaire. Des « décisions de non intégration » dans I’ENT ont été
cependant émises. En effet, les enseignants n’ont pas souhaité que I’outil de cahier de texte soit
intégré dans I’ENT. Ces derniers ont ici identifié un moyen rapide et simple de contrdle direct du
leur travail. Pourtant, le cahier de texte a été reconnu comme une des portes d’entrée de ’'ENT
pour les enseignants, puisqu’il constitue un premier moyen simple d’obliger les éléves a consulter

leur ENT, et de permettre aux éleves absents d’étre en lien avec le travail de la classe

« Des enseignants étaient contre car il peut y avoir au travers de I’outil informatique, une facilité
pour un inspecteur de vérifier le travail qui est fait. Alors que aujourd’hui il doit se déplacer,
prendre le cahier mais cela fait partie des craintes que pourrait avoir I’utilisateur » (Personnel

de la Région).
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3.2. ANALYSE DES STRATEGIES D’IMPLICATION

3.2.1. Les modalités de I'implication des utilisateurs

Trois raisons majeures sont a I’origine des maigres améliorations apportées par les ateliers
d’affinage :

- I’implication précoce. Les usagers ont été consultées tres tot dans le processus
d’implantation, en tout début de conception, ils n’ont pratiguement aucune connaissance de
I’outil & ce moment la. Comme le préconise Mumford (1979), le moment de I’implication est
important dans les étapes de définition du projet, il I’est beaucoup moins au cours des étapes de
conception et de développement physique. Les présentations ont été faites sur des maquettes et il
est donc difficile a un utilisateur de se rendre concréetement compte des implications que ’ENT
va avoir dans son travail, et des fonctionnalités qu’il utilisera ou non.

- I’hétérogénéité des personnes participant aux ateliers. En plus des utilisateurs, des
personnes de la région et également du rectorat étaient présentes. Ces dernieres étaient depuis
I’origine du projet, réfractaires au choix de la société Eonice en tant que maitre d’ceuvre. Ces
ateliers ont été I’occasion de décrier ouvertement I’outil et de le critiquer abondamment.

- la rigidité du cadre de fonctionnement. Les prérogatives de la maitrise d’ouvrage (de la
collectivité) ont été initialement retranscrites et figées dans un cahier des charges, limitant ainsi
les possibilités de négociation entre concepteur et utilisateur quant a la modification ou
I’évolution des fonctionnalités et du dispositif technique de ’ENT. Ce fut le cas, par exemple de
la fonctionnalit¢ de communication synchrone: le chat a disposition des éleves. Cette
fonctionnalité a été fortement critiquée par les utilisateurs mais avait initialement été prévue dans
le cahier des charges.

Les observations récoltées au cours des ateliers d’affinage ont néanmoins permis I’élaboration
d’un scénario d’usage, fondé prioritairement sur les objectifs assignés a I’ENT par la collectivité,
et les représentations des utilisateurs par les concepteurs et les décideurs.

Le scénario élaboré a permis de formaliser les conditions sociales et matérielles dans lequel
I’usage futur va se batir. Ce scénario inscrit les prérogatives des décideurs, des concepteurs et
dans une moindre mesure celles des utilisateurs. Sur la base des objectif assignés par la
collectivité a I’ENT, il a été décidé que ’ENT serait dans un premier temps destiné aux

enseignants pilotes, aux éleves des classes en expérimentation et au personnel administratif de
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I"établissement, dont le niveau informatique est relativement bon®. Les taches & réaliser a I’aide
de PENT consistent dans le dépdt de cours et d’exercices, la communication, la gestion
administrative, et enfin I’accés aux ressources numériques. Le déroulement de ces taches est
identifié dans les premiers temps, de maniére hebdomadaire, et doit étre supporté par les chefs
d’établissements. L’accés a I’ENT et les taches qu’il permettra de réaliser doivent s’opérer dans
un environnement sécurisé et évolutif. L’interopérabilité de la plateforme est identifiée comme
essentielle.

Il semble que ce scénario ne s’inscrit pas dans une perspective de co-construction mais plutdt
dans une perspective d’encadrement de I’usage et de I’usager. De plus, il se concentre plus sur le
fonctionnement des dispositifs que sur l’usage lui méme. Jusqu’a aujourd’hui, aucune
scénarisation des activités des enseignants avec I’ENT dans et hors de la classe dans une

approche collective, n’a été élaborée en interaction entre les concepteurs et les usagers.

3.2.2. La conduite de I'implantation : vers un rallongement du réseau ? Fragilité et faiblesse
des usages

Depuis le début de I’année scolaire 2006, le projet est entré dans sa phase de généralisation. Le
méme prestataire, la société Eonice a remporté le deuxiéeme appel d’offre, démontrant la volonté
de continuation de la région. Au fur et a mesure de I’utilisation de ’ENT, plusieurs usagers font
aujourd’hui part de leurs retours d’usage via les intermédiaires que sont les administrateurs
locaux et centraux. Les usages ne sont cependant pas a la hauteur des espérances des décideurs.
Les concepteurs ne constatent aucune évolution dans I’usage et I’appropriation de I’outil.

« Nous retournons toujours a une phase de conception, sans constater aucune appropriation, ils
s’arrétent sur quelques fonctionnalités parfois « bugantes » sans aller plus loin dans I’'usage »

(Ingénieur 1, société Eonice).

® Le niveau « bon » en informatique peut étre défini par la capacité de I’utilisateur & maitriser les fonctionnalités
basiques d’un ordinateur (utilisation quotidienne des outils bureautiques, consultation de mails, recherche sur

Internet...).
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De plus, alors que le MEN appuie et incite a mener une stratégie de partenariat visant a
I’industrialisation des ENT, les associations entourant le projet de la région étudiée apparaissent
aujourd’hui tres fragiles.

Le cas Eonice a permis d’observer et de comprendre que le manque d’appropriation des usagers
est la conséquence de phénomenes complexes et interconnectés liés a la fois a la fragilité du
réseau soutenant le projet des ENT, a I’instabilité technique de I’outil et au manque de
communication claire et explicite entre les concepteurs et décideurs d’une part, et les utilisateurs,
d’autre part. En effet, concernant chacun de ces axes, il ressort les points bloguants suivant :

Sur la gestion du partenariat :

e la controverse entre la collectivité et le rectorat autour du choix du concepteur de
la technologie. Cette controverse ne semble pas se résoudre et son accentuation fait émerger des
frictions dans le partenariat ;

e la limitation des négociations et des compromis entre les concepteurs et les
utilisateurs du fait de la rigidité d’un cahier des charges trés précis et néanmoins obligatoire ;

Sur la gestion du dispositif technique :

e le manque de fiabilité technique et technologique de I’artefact, son utilisabilité et
sa faible capacité a évoluer en fonction des demandes des usagers. Il existe des limites techniques
intrinséques a I’outil : sa relative faible interopérabilité, c’est-a-dire son interfacage avec d’autres
applications, ou encore le manque de stabilité des serveurs, qui entraine parfois une rupture
immédiate de I’accés a la plateforme. Ces limites techniques sont la conséquence d’une part,
d’une technologie non encore stabilisée, et d’autre part, de fortes contraintes budgétaires ne
permettant pas une maintenance optimale de I’outil, génératrice de colts importants.

Sur la gestion des relations avec les utilisateurs :

e la deception des utilisateurs et le manque de communication entre les décideurs
(les collectivités), les concepteurs et les usagers. Les ateliers d’affinage des besoins ont nécessité
un investissement tres lourd de la part des utilisateurs, qui devaient parfois parcourir plusieurs
heures de route pour s’y rendre et pouvoir faire part de leurs attentes. Cependant, la grande
majorité de ces attentes n’ont pu étre satisfaites pour des raisons a la fois techniques et
organisationnelles (du fait de la limitation du cahier des charges mentionnée ci-dessus). Un

sentiment de déception s’est donc fait sentir dans la communauté des utilisateurs dés les

Montréal, 6-9 Juin 2007 22



 XVIeme Conférence Internationale de Management Stratégique

premiéres utilisations de I’ENT. De plus, ce sentiment s’est accentué par le manque de
communication des décideurs autour de I’outil. Ces derniers n’ont pas assez précisé qu’il
s’agissait d’un outil en phase de développement, donc non encore stabilisé, et que des problémes
techniques étaient inhérents pendant cette période. Ce manque de communication est également
présent entre les utilisateurs et concepteurs, caractérisé notamment par la divergence dans la

signification des « problémes pertinents » entre ces derniers.

« Les enseignants veulent obtenir impérativement des fonctionnalités complexes en estimant
qu’elles sont « indispensables » : ils ont notamment, une propension a complexifier le systeme en

recherchant une complétude fonctionnelle totale... » (Ingénieur 2, société Eonice).

e une démarche d’implication de forme et le manque d’accompagnement des
utilisateurs. Plusieurs réunions de présentation de ’ENT ont été organisées. Ces réunions ont
essentiellement eu vocation a opérer une présentation institutionnelle de I’outil. Le dispositif
d’intéressement a débouché sur une alliance des utilisateurs certes, mais trés fragile, car la
signification et le sens qu’ils attachent a I’artefact ("ENT) se basent sur les prescriptions et
discours officiels des concepteurs et des décideurs. Ces discours d’expertise ont pour fonction
explicite de légitimer des stratégies et des modéles d’expérimentation entrepreneuriaux et

institutionnels.

« de toute facon la présence que nous avons eu dans les lycées, était un peu ponctuelle et
véritablement aux prémisses du développement du projet dans les établissements. Ce qui fait que
ce n’était pas un accompagnement a la mise en place de I’ENT, c’était plus une présentation

institutionnelle » (Responsable projet de la région, 2006).

o la faible marge de manceuvre des concepteurs dans ce dispositif. La seule occasion
de contact direct entre les concepteurs et les usagers fut les ateliers d’affinage des besoins. Les
concepteurs semblent devoir se cantonner a produire essentiellement une technologie fiable et
évolutive. Ceci va a I’encontre de la démarche d’accompagnement sur le long terme préconisée

par la société Eonice.
4. DISCUSSION ET CONCLUSIONS

Cette recherche vise a apporter de nouveaux éléments de compréhension sur les stratégies menées

dans le cadre d’un projet d’implantation d’une TIC d’ampleur national. A partir des théories
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relatives a I’implication des utilisateurs et de la théorie de I’acteur-réseau de Akrich, Callon et
Latour (1988a et 1988b), il a été possible de decrire et comprendre les actions menées. Cette
étude rend compte de ce que vivent les acteurs en situation, de la complexité entourant ce projet
et des incertitudes rencontrées par les acteurs dans I’avancement du projet. Intéressements,
négociations et compromis sont inhérents au processus d’innovation. 1l ressort de notre analyse,
que les relations entre décideurs, concepteurs et utilisateurs doivent s’orienter en priorité autour
de trois axes :
e le soutient du projet : le renforcement du réseau rempart a I’incertitude
Du fait du nombre d’acteurs parties prenantes au projet, les divergences d’intéréts sont
inévitables et les solutions choisies sont le fait de compromis plus ou moins satisfaisants. La
description du processus d’implantation en cours, témoigne de la difficulte de faire les bons choix
et de renforcer un réseau d’alliance, marqué notamment de frictions historiques. La
décentralisation a installé entre les collectivités, le rectorat et le ministere, une régulation fondée
sur des négociations et compromis permanents, dans lequel le positionnement des acteurs est
préponderant. Comme le préconisent Akrich, Callon et Latour (1988a et 1988b), la réussite du
projet semble devoir passer par le renforcement du réseau. Aujourd’hui, la technologie est en
cours de généralisation. Les entités mobilisées, méme si elles apparaissent représentatives car se
situent a un niveau national, elles ne sont cependant pas suffisamment intéressées dans le réseau
et peu nombreuses. Les associations nous apparaissent donc encore trop fragiles puisqu’elles
reposent sur des engagements individuels. En effet, les enseignants porteurs du projet dans un
lycée expérimentant ’ENT, peuvent étre mutés ou le proviseur en place peut changer et il faut
parfois alors reconduire toute I’expérimentation. Nous pensons qu’il est indispensable d’élargir le
réseau, de mobiliser d’autres acteurs que les enseignants, et d’intéresser des porte-parole, au sens
de Akrich, Callon et Latour (1988), qui feront masse pour renforcer le réseau et le rendre
irréversible. La mobilisation des parents nous semble un moyen efficace de rallonger le réseau.
Ces derniers sont directement concernés par les projets d’ENT et y voient pour la grande
majorité, un véritable intérét dans I’éducation pédagogique de leurs enfants.
e la gestion du dispositif technique : entre fiabilité et évolutivité
Ici, les textes et discours ne suffisent absolument pas a mobiliser les usagers. Quelque soit la

solution technologique retenue, il faut qu’elle fasse les preuves de sa fiabilité pour I’usager et de
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son évolutivité, «I’évolution du comportement apparent du logiciel [est le] seul critere
d’avancement valable aux yeux des enseignants auteurs » (Van Labeke, 1999). Dans les faits, la
possibilité d’agréger des briques applicatives de services d’origines diverses, qui était un des
fondements des travaux du SDET reste soumise a des contraintes techniques lourdes, ce qui
limite les possibilités d’adaptations significatives aux besoins locaux.

e L’accompagnement : entre intéressement et Iégitimation
Nous comblons partiellement les limites émises sur les théories de I’implication concernant la
confusion des termes entre participation et implication, en envisageant cette démarche dans un
processus plus large : celui de I’intéressement. Les méthodes de conception impliquant les
utilisateurs, en plus d’étre des moyens permettant I’amélioration du systeme ou son acceptation,
se révelent étre des dispositifs d’intéressement visant a faire accepter la problématisation émise
par les décideurs et a rallier les utilisateurs au réseau.
De plus, le lien qui unit les utilisateurs (essentiellement des enseignants ici) et les concepteurs est
de type vertical. Il n’inclut pas naturellement une confiance et un respect réciprogue reposant sur
la nécessité de mutualiser et de travailler ensemble. Ce rapport ne se fait pas de pair a pair. Deux
mondes sociaux doivent ici s’écouter, se comprendre et négocier. Il faut attendre I’intervention
des concepteurs pour que les utilisateurs soient mobilisés dans le réseau. Cependant, et c’est ici
que toute la difficulté regne, le travail des concepteurs est ensuite de faire « tenir » ce produit
avec cette conception premiére de I’utilisateur, I’un comme I’autre évoluant sans cesse. Lors des
ateliers d’affinage, les utilisateurs ne connaissent pas encore le systeme, puisqu’ils ne I’ont jamais
utilisé.
Ainsi, la conduite coordonnée de ces trois domaines : le partenariat, le dispositif technique et
I’accompagnement, peut favoriser I’atteinte de I’objectif assigné, a savoir I’appropriation.
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