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Apport de la théorie de Paction
humaine a la compréhension
des usages des systemes
d’information

Wilfrid AZAN' & Adel BELDI

'Université de Haute Alsace
‘Groupe ESC Chambéry

RESUME

Lobjectif de cette recherche est d'expliquer comment évoluent les modes d'usage d'un progiciel de
gestion intégré (PGI) par les utilisateurs finaux suite & son adoption au sein des organisations. Les
travaux de Boudreau et Robey (2005) et Chu et Robey (2008), mobilisant la théorie de la « human
agency », proposent & cette fin un cadre théorique qui nous semble pertinent pour comprendre les
modes d'usage d’un PGI en fonction de trois dimensions : les itérations du passé, les projections vers
le futur et les contingences du présent. Suivant une approche de recherche interprétative, nous cen-
trons notre démarche sur une description objective des pratiques observées des utilisateurs ainsi que
sur leurs perceptions exprimées & propos de l'utilisation d’un PGI dans leur travail au quotidien. Nous
étudions sur une période de sept ans une organisation durant la phase de post-implantation du PGI.
Cette dernitre est caractérisée par le passage d'une phase de transformation & une phase de stabilité
relative. Les résultats de notre étude démontrent l'importance d'intégrer l'interprétation faite par luti-
lisateur de la dimension temporelle dans son mode d'usage des TI. Dans notre étude de cas, les utili-
sateurs finaux font preuve au départ d'inertie en conservant les pratiques du passé, pour ensuite im-
proviser un usage en réponse i des demandes urgentes (improvisation) et enfin réinventer des
utilisations en fonction de leurs propres interprétations des besoins futurs (réinvention). Au niveau
managérial, les résultats de notre étude cas indiquent aux éditeurs de logiciels et aux organisations la
nécessité de comprendre comment se constituent et évoluent les pratiques des utilisateurs dans la phase
de post-implantation afin de véaliser pleinement les objectifs escomptés de lintroduction des TL

Mots-clés : Human agency, PGI, Usage, Inertie, Improvisation, Réinvention.
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ABSTRACT

The objective of this research is to explain how an ERP end users' usage patterns evolve after its
adoption in an organisation. Researches carried out by Boudrean and Robey (2005) and Chu and
Robey (2008), using the ‘human agency’ theory, propose a theoretical framework which seems to be
relevant for enhancing our understanding of usage patterns of an ERP according to three dimensions:
past iterations, future projectivity and practical evaluation in the present. Using an interpretive
research approach, we have focused our analysis on an objective description of what was observed from
the end users practices, as well as the perceptions they expressed about the use of an ERP on their daily
work. We studied an organisation over a period of seven years, during the post implementation phase.
This was characterised by a transition from a phase of transformation to a phase of relative stability.
The results of our study show the importance of integrating the end users o interpretation f the
temporal dimension, into his usage 1T usage. In our case study, the end users initially showed an
attitude of inertia by keeping their past practices, then they improvised their usage in response to
urgent demands (improvisation) and finally they reinvented the use according to their own
interpretations of future needs (reinvention). On a managerial level, the results of our study indicate
the necessity, for software editors and organisations, to understand how the end users’ practices are
constituted and how they evolve in the post-implementation phase so that the gains expected when IT;
are introduced can be fully achieved.

Key-words: Human agency, ERP, Use, Inertia, Improvisation, Reinvention.
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1. INTRODUCTION

Limplantation de nouvelles technologies
de 'information (TT) constitue un enjeu so-
cial considérable. Il est désormais acquis que
la recherche en SI a dépassé le déterminisme
technologique dans 'étude de I'impact de ces
derniéres. A ce titre, Reix et Rowe (2002) dé-
finissent le SI comme «un ensemble d’ac-
teurs sociaux qui mémorisent et transfor-
ment  des
technologies de I'information et des modes
opératoires ». Cette définition insiste sur
limportance des individus en tant que pier-

représentations  via des

re angulaire du SI.

En conséquence, l'utilisateur est un acteur
social au sens ol il agit stratégiquement
(Crozier et Friedberg, 1977) et interagit avec
d’autres individus. La logique de sa pratique
(Bourdieu, 1980, p. 137) est un jeu d’antici-
pations des stratégies des autres 4 partir des
perceptions par les autres de son action et de
sa propre perception des problémes. Il inter-
préte un réle par analogie avec une piece de
théitre ou un film. Parmi ces acteurs sociaux,
les utilisateurs finaux d’un SI occupent une
place prépondérante surtout dans la phase de
post-implantation d’une nouvelle TI (Saint
Léger, 2004). Ces derniers, qui utilisent ou
vont utiliser I'information livrée par un sys-
teme une fois quil est mis en place, peuvent
étre aussi bien des clients, des vendeurs, des
actionnaires ou encore des managers. Véri-
tables travailleurs du savoir, ils passent du
temps dans les communications et dans les
processus de collaboration, utilisant, distri-
buant et interprétant de I'information.
Outre cette caractéristique, ils interviennent
trés en amont du déploiement. Par exemple,
le cahier des charges des SI ne peut s'élaborer
sans un de leur représentant, ou encore le
groupe projet ne peut comprendre un chef
de projet utilisateur. Ladhésion de T'utilisa-
teur dans la mise en place d’un systeme d'in-

formation est considérée comme critique. Le
succes d’'un changement d’applicatifs peut
dépendre de I'investissement en temps et en
énergie consacré aux utilisateurs. Des actions
de formation, de communication et un sou-
tien de la direction générale sont souvent
cités comme les principaux facteurs clés de
succes pour la mise en aeuvre de nouvelles T1
(Baile, 1996). Autour de ces derniers, se cris-
tallisent plusieurs contributions théoriques
en management des systemes d’information.
La cible de ces actions est souvent l'utilisa-
teur final. Toutefois, ces actions sont dans la
plupart des cas limitées dans le temps et se
focalisent principalement sur la phase de dé-
ploiement. Elles ne sétendent que rarement
3 la phase de post-implantation et d'usage
pendant lesquelles, Tutilisateur final est
confronté a I'utilisation au quotidien de ces
nouvelles TI. Ce dernier a la possibilité du-
rant ces phases d'utiliser de différentes ma-
niéres la technologie et d'impacter ainsi par
son mode d’'usage la performance des SI.
Dutilisateur final devient selon les termes de
Lamb et Kling (2003) un «acteur social »
qui nécessite une attention particuliére tant
sur le plan managérial quacadémique. De
multiples travaux en SI ont insisté sur I'urili-
sateur en s'inspirant de la théorie de la struc-
turation de Giddens (Orlikowski, 1992,
1996, 2000 ; De Sanctis et Poole, 1994 ; De
Vaujany, 2001). D’autres (Boudreau et
Robey 2005, Cousins et Robey, 2005, Chu
et Robey, 2008) ont mobilisé la théorie de
« 'action humaine ». Cette derniere est défi-
nie habituellement comme la capacité des in-
dividus 2 agir d’une fagon non prédérermi-
née par les structures sociales (Sewell, 1992 ;
Emirbayer et Mische, 1998; Hatch et Cun-
lifte, 2006).

Pour Emirbayer et Mische (1998), la théo-
rie de I'action humaine reléve d’un ensemble
d’actions entreprises par des individus pour
changer les réles, les structures et les proces-
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sus dans lorganisation. Cette théorie ex-
plique le comportement des acteurs sociaux
comme la résultante des influences simulta-
nées de trois éléments temporels : les pra-
tiques du passé, les possibilités du futur et les
contingences du présent. Elle permet de
comprendre la diversité des comportements
des utilisateurs d’une méme technologie. Ap-
pliquée aux TT, elle s'oppose 2 la vision d’une
relation ordonnée entre cette premiére et son
environnement. De ce fait, cet article s'inse-
re dans la lignée des travaux démontrant que
les utilisateurs deviennent l'objet principal
d’étude ; la technologie ne possede une exis-
tence et un intérét que par les interactions
qui sont opérées entre les acteurs (Boudreau
et Robey, 2005). Associés au changement ou
acteurs de ce dernier, les utilisateurs activent
les T1 et leurs insufflent leurs représentations
et leurs savoirs locaux. D’un utilisateur pri-
sonnier de logiques de simplifications selon
Berry (1983), on passe 4 des parties pre-
nantes de la technologie, voire 2 des utilisa-
teurs qui adaptent de manitre inattendue
I'usage de la technologie, par rapport aux in-
tentions de ses concepteurs (Robey et Bou-
dreau, 1999). Dans cette derniere étude, les
processus de changement sexpliquent alors
par les activations de la technologie par les
utilisateurs. Un lien y est établi entre la sub-
jectivité de lutilisation et le changement or-
ganisationnel & 'ceuvre. Cette étude reprend
de fait un des premiers themes de recherche
de Robey sur I'impératif organisationnel
dans le changement technologique (Markus
et Robey, 1988). De fait, dans cette contri-
bution, nous nous centrerons sur les proces-
sus de changement mis en évidence par Bou-
dreau et Robey (2005).

Pour autant, notre contribution ne vise pas
a revisiter la thése du détournement de la
technologie par les utilisateurs. 1l ne s'agit
pas non plus de contribuer A des oppositions
entre évolution des Systtmes d’information

82

(Malone, 1997), déterminisme organisation-
nel (Perrow, 1967), déterminisme technolo-
gique (Leawitt et Whistler, 1958) ou encore
approche émergente (Markus et Robey,
1988). Suivant une approche de recherche
interprétative (Klein et Myers 1999, Wal-
sham 1993), nous centrons notre démarche
sur une description objective des pratiques
observées des utilisateurs ainsi que sur leurs
perceptions exprimées a4 propos des PGI
dans leur travail au quotidien. Nous étu-
dions sur une longue période et sur la base
d’entretiens triangulés une organisation
d’abord en pleine transformation puis
connaissant une phase de calme relatif lors
de la post-implantation.

Notre étude possede ainsi les objectifs sui-
vants :

* Mobiliser sur un cas, un cadre théorique
comme la théorie de l'action humaine
pour comprendre I'usage d’'une TIC par
les utilisateurs finaux. Ils s'enchevétrent
notamment dans trois dimensions
l'itération du passé, I'évaluation projec-
tive du futur et les contingences ac-
tuelles du présent.

* Etudier une phase comme la post im-
plantation peu décrite dans la littérature
et introduire un temps moyennement
long (8 ans) dans l'observation d’une
TIC dont traditionnellement [étude
seffectue sur des périodes plus limitées.
Ces trois dimensions de pratiques selon
I'importance de chacune d’elles sont as-
socides aux transformations sociales, no-
tamment dans le cas d’'une organisation
en pleine mutation et passant d’un sta-
tut monopolistique 4 celui d’'une entre-
prise mise en concurrence.

En effet, le cas de l'entreprise RTE, pré-
senté dans cette contribution, posséde une
singularité. Il caractérise une entreprise, qui
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sest dotée d’'un PGI, et au sein de laquelle les
utilisateurs doivent utiliser cette technologie
qui correspond  la fois 4 I'avenir de leur so-
ciété et qui va contribuer a remettre en cause
leur statut public. Leur activation de la tech-
nologie va donc étre particulierement vigi-
lante et donner lieu 2 une utilisation située.

Larticle est organisé de la fagon suivante.
Dans un premier temps, les apports de la
théorie de I'action humaine dans la compré-
hension des différentes utilisations du PGI
sont développés (2). Une présentation de
notre étude terrain est ensuite proposée (3).
Enfin, les modes d’usage observés au sein de
Ientreprise sont expliqués, ce qui permet
d’illustrer la théorie de 'action humaine dans
la pratique et d’en discuter ses apports sur le
plan académique et managgérial.

2. UTILISATEURS DES TI

ET THEORIE DE L’ACTION
HUMAINE : UNE ASSOCIATION
QUI RESULTE D’EVOLUTIONS
RECENTES

Nous examinons ici I'évolution conjointe
de l'action de l'utilisateur dans la littérature
et simultanément, la mobilisation de la théo-
rie de 'action humaine dans les SI.

2.1. De la théorie de
la structuration 2 celle de I’'action
humaine dans la recherche en SI

Les travaux fondateurs de la théorie de la
structuration de Giddens, depuis les années
1980 en sciences sociales, ont inspiré beau-
coup de chercheurs en gestion et particulie-
rement dans le domaine de I'érude des T1. 1l
convient de rappeler 4 ce stade que para-
doxalement elle ne porte que trés marginale-
ment sur les T1 (Jones et Karsten, 2008).

Notre ambition n'est donc pas ici de traiter la
théorie de la structuration dans sa totalité
mais de mobiliser certains éléments permet-
tant d’aborder la théorie de I'action humai-
ne.

2.1.1. Les relations entre T1

et utilisateur dans les
recherches mobilisant la tbéorie
de la structuration

La théorie de 'action humaine peut trou-
ver sa pertinence  partir des zones de fractu-
re abordées par la théorie de la structuration.
Précisons 2 ce stade que cet article ne vise pas
A confirmer ou infirmer la suprématie d’'une
théorie sur lautre, mais de démontrer la-
quelle est plus pertinente pour I'explication
des modes d’usage d’un PGI, une fois implé-
menté et adopté par les utilisateurs finaux.

Pour Giddens (1987), I'action est tres vo-
lontaire sauf dans des situations extrémes,
I'agent possede toujours la possibilité de faire
autrement. La structure est donc dialectique-
ment 2 la fois contraignante et facilitatrice,
au sens ol elle géneére consubstantiellement
des choix (Giddens, 1987) et des impossibi-
lités. Par ailleurs, I'action est « connaissante »
et manifeste une autonomie qui résulte
d’une confiance dans la constitution de la
conscience de I'identité de I'acteur. Giddens
ajoute que cela ne signifie aucunement que
les individus controlent en permanence leurs
actions et leurs conséquences. Les acteurs so-
ciaux, qui ne sont pas privés de savoirs, ne
sont pas toujours capables d’exprimer verba-
lement leur pensée. Dés lors, la routinisation
de l'action se définit comme la garantie de
Pintégration sociale des individus (Giddens,
1987). Cette routinisation vise alors a limiter
les sources inconscientes d’anxiété et a se pré-
munir contre I'exclusion et le rejet des ac-
teurs. Elle induit de ce fait des «dimen-
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sions » (non déterministes) que Giddens em-
prunte a Merleau-Ponty et Wittengestein
(cité par Giddens, 1987). Giddens posait la
question suivante : « quelle différence y a-t-il
entre moi levant mon bras et mon bras s'éle-
vant ? » Pour lui, la réponse est liée 2 'action
qui s'élabore 2 partir d’une contextualité spa-
tio-temporelle différente dans les deux cas.
Les modalités de la structuration découlent
de dimensions qui sont combinées différem-
ment dans les pratiques sociales. Les actions
sont a replacer dans le temps, 'espace et le
cadre d’une interaction entre les acteurs.
Giddens (1987) considere que c'est par 'es-
pace temps que se forme le systéme social.
Toutefois, le fait que strucrure et action
soient définies I'une par 'autre implique im-
plicitement la présence d’une conjonction
temporelle des deux. Selon Archer (1995),
Giddens, en distinguant théoriquement
entre les deux niveaux de structure et d’ac-
tion et en intégrant un « téléscopage » par le
milieu, a rendu I'intégration de la dimension
temporelle plus difficile sur le plan métho-
dologique. Il congoit la structure de maniére
restrictive, et ce comme un ensemble de
régles et de ressources qui sont censées se
tenir hors du temps et n'exister que par I'ac-
tion des acteurs.

Malgré ses limites, la théorie de la structu-
ration a suscité un intérét particulier chez les
chercheurs en SI. Nous rappelons ici de ma-
niére non exhaustive certains de leurs tra-
vaux. Le premier courant de recherche est
conduit par Orlikowski depuis les années
1990. Cest en 1992 que cet auteur a propo-
sé son modele structurationniste de la tech-
nologie fondé sur le concept de la dualité de
la technologie. Toutefois, cette approche a
évolué légerement, en effer Orlikowski

(2000) remarque que I'étude de la technolo-
gie est plus pertinente quand elle est urilisée
et altérée au quotidien par les urilisateurs.
Elle introduit la notion de technologie en
usage (« technology in use») et substitue le
concept d'interaction entre technologie et
utilisateur par celui d'« enactement»'. Elle
note que l'usage de la technologie n'est pas
un choix parmi un ensemble fermé de possi-
bilités prédéfinies, mais un processus situé et
récursif de constitution. Ce processus, bien
qu'il produise souvent des activités prévues
ou des usages familiers et répétés, peut aussi,
et a chaque moment, ignorer ces usages
conventionnels ou inventer de nouvelles fa-
gons de faire. Ainsi, Orlikowski (1996,
2000) s¢loigne de sa position initiale adop-
tée en 1992 et établit une distinction entre
artefact technologique et « technologie en
pratique » pour démontrer que « les struc-
tures technologiques sont émergentes et non
incorporées » (p. 407). Dans une vision
équilibrée entre structure et acteur, Orli-
kowski (2000) consideére que les TI sont so-
cialement construites et souples du point de
vue de l'interprétation, capables d’engendrer
une variété de significations sociales et pro-
posant une multitude dutilisations poten-
tielles. Une technologie peut représenter par-
ticllement les symboles et un substrat
technique (David, 1998) et illustrer une
structure, notamment telle qu'elle apparait
dans les pratiques des acteurs.

Le deuxiéme courant de recherche en TI,
sinspirant de la théorie de la structuration, et
affranchissant davantage ['utilisateur de la
structure, est conduit par DeSanctis et Poole
(1994) qui ont proposé la théorie adaprative
de la structuration (« adaptive structuration
theory (AST) »). Cette théorie représente un

" La notion d enactment, utilisée ici, est plus large que celle couramment donnée par Weick (1979). Elle est entendue ici au
sens conventionnel : constituer, actualiser « actuate », opérer « perform », ou représenter, transformer en action (Orlikows-
ki 2000). Nous utilisons le terme activation pour désigner cette notion.
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cadre conceptuel pour étudier les variations
du changement organisationnel qui se mani-
festent pendant l'utilisation des technologies
avancées. Les concepts centraux de cette
théorie sont la structuration et 'appropria-
tion, qui fournissent une vision dynamique
du processus par lequel les acteurs incorpo-
rent ces technologies dans leurs pratiques de
travail. Ces auteurs considerent le design de
la technologie comme un «esprit’ », en ad-
mettant que les propriétés structurelles peu-
vent étre intégrées dans les applications tech-
nologiques. Toutefois, ils insistent sur
I’exercice de 'action humaine en considérant
que les utilisateurs peuvent sapproprier les
technologies de maniére « infidéles » par rap-
port a 'esprit de la conception initiale. Avec
I'interaction entre les structures intégrées et
les actions des utilisateurs dans la pratique,
une variété d’appropriations devient pos-
sible, faisant que les éléments d’usage actuels
de la technologie varient dans le temps et en
fonction des individus. Ces auteurs définis-
sent 'appropriation comme le processus par
lequel les individus incorporent les technolo-
gies avancées dans leurs pratiques de travail.
Lappropriation ouvre des possibilités de ré-
invention ou de diversion (les usages sont fi-
deles ou non a lesprit de la technologie).
Isaac er al. (2006) remarquent que si les in-
dividus nont pas souvent le choix dans
'adoption, acceptation ou rejet d’une nou-
velle technologie, ils ont néanmoins la possi-
bilit¢ de développer différentes fagons d’usa-
ge A travers des
d’appropriation et de réinvention. Ainsi, les

mécanismes variés
conséquences de I'introduction d’une TT au
sein d’une organisation dépendent en grande
partie de son appropriation par les utilisa-
teurs (DeSanctis et Poole, 1994), de l'inter-
prétation et des significations qui lui sont
données par les acteurs. Deux sources im-

portantes de structuration influencent I'ap-
propriation des acteurs (DeSanctis et Poole,
1994) : la premiére est nommée « structures
sociales dans la technologie », elle est com-
posée de l'esprit de la technologie et ses ca-
ractéristiques structurelles (architecture des
SI) ; la seconde nommée « structures sociales
dans laction », qui correspond 4 un large
éventail de ressources liées au contexte social
(normes groupe,
taches).

d’un environnement,

2.1.2. L’activation des TI par
les utilisateurs selon la théovrie
de Uaction bumaine

La théorie de l'action humaine permet
d’expliquer la nature sporadique et imprévi-
sible de I'interaction humaine. Elle offre des
dimensions de I'action que nous détaillerons
ici et qui sont différentes de la théorie de la
structuration.

2.1.2.1. Trois dimensions

Cette théorie permet d’expliquer pourquoi
différents usages sont possibles d'un méme
artefact technique par divers utilisateurs, et
ce dans des contextes spatio-temporels variés.
Emirbayer et Mische (1998) expliquent les
comportements des acteurs en se basant sur
les influences simultanées de trois éléments
temporaires : les pratiques du passé, les pos-
sibilités d’actions futures, et les facteurs de
contingence présents. Ces auteurs définissent
action humaine comme « 'engagement,
construit temporairement, par les acteurs si-
tués dans des différents contextes spatio-tem-
porels et relationnels qui, a travers les inter-
actions entre leurs habitudes, leurs
imaginations et leurs jugements sur le futur,

* Les auteurs ucilisent le terme « spirit ».
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reproduisent ou/et transforment les struc-
tures existantes de leurs actions’ » (p. 970).
Ainsi, cette théorie est constituée de trois
éléments interconnectés : I'itération, la capa-
cité de se projeter dans l'avenir (« projectivi-
ty ») et Pévaluation pratique :

* Litération est liée aux théories de la pra-
tique (« theories of practice »), elle se réfe-
re 4 la réactivation sélective par les ac-
teurs des éléments passés ayant pour
objet d’influencer sur les modes de ré-
flexion et d’action. Généralement, cette
caractéristique géneére la stabilicé et
Pordre pour les univers sociaux. Bour-
dieu (1972,1980) considere que la pra-
tique est régie par des logiques issues de
I habitus, un concept utilisé pour décrire
les régles de comportement appropriées
a toute position prise par 'individu dans
un contexte social. Lhabitus est le « gé-
nérateur », «l'organisateur » des pra-
tiques et des représentations des indivi-
dus. De ce fait, il favorise la
routinisation et la reproduction de I'ac-
tion passée.

* La projection : elle concerne la généra-
tion imaginative par les acteurs de tra-
jectoires futures et possibles d’action,
dans lesquelles les structures de la pensée
et de I'action peuvent étre reconfigurées
de maniere créative en relation avec les
souhaits, peurs et désirs des acteurs dans
le futur.

* Lévaluation pratique’ consiste dans la
capacité des acteurs 2 élaborer des juge-
ments pratiques et normatifs des diffé-
rentes trajectoires alternatives de I'ac-

tion, et ce en réponse aux demandes
émergentes, dilemmes et ambiguités liés
a Iévolution des situations présentes.

Ces trois dimensions temporelles sont re-
groupées dans le concept de la triade chorda-
le de I'action (Chordal Triad of Agency). Cette
décomposition des dimensions de laction
permet de suggérer que toute orientation
temporelle prise en premier dans la triade
chordale de I'action constitue une pierre an-
gulaire pour les deux autres. Elle permet
aussi de montrer comment cette « composi-
tion chordale » pourrait changer une fois que
les acteurs réagissent aux environnements di-
vers et changeants qui les entourent. A ce
titre, Emirbayer et Mische (1998) insistent
sur le fait que les processus par lesquels les ac-
teurs agissent ne peuvent étre compris que
sils sont intrinsequement liés aux orienta-
tions temporelles, évolutives et situées de
leurs actions. Ces auteurs fondent leur théo-
risation de la temporalité sur celle proposée
par Mead en 1932 dans son ouvrage « The
Philosophy of the Present ». Ainsi, Mead rejet-
te la conception newtonienne du temps
comme une succession d’instants isolés. Au
contraire, il le considére comme un flux
multi-niveau d’événements emboités et radi-
calement enracinés (mais non enchainés)
dans lexpérience au présent. Emirbayer et
Mische (1998), tout en admettant leur ratta-
chement 4 la conception du temps telle
quelle est définie par Mead, proposent une
décomposition analytique de la dimension
temporelle orientée principalement vers I'ac-
tion 2 travers la triade chordale expliquée ci-
dessus. Cette derniére permet un positionne-
ment de l'acteur humain en fonction d’un

* We define it as the temporally constructed engagement by actors of different structural environments- the temporal rela-
tional contexts of action-which, through the interplay of habits, imagination, and judgment, both reproduces and trans-
forms those structures in interactive response to the problems posed by changing historical situations » (p. 970).

* It entails the capacity of actors to make practical and normative judgments among alternative possible trajectories of ac-
tion, in response to the emerging demands, dilemmas, and ambiguities of presently evolving situations.
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passage temporel, impliquant la reconstruc-
tion permanente de son orientation vers le
passé et/ou le futur en réponse aux événe-
ments émergents dans le présent.

Selon ces deux auteurs, ces éléments tem-
porels sont présents a différents degrés d’im-
portance au cours de chaque action effectuée
par un acteur. En effet, dans chaque situa-
tion, un de ses aspects est dominant. Ainsi, il
est possible de décrire une action comme
plus (ou moins) engagée dans le passé, plus
(ou moins) dirigée vers le futur, et plus (ou
moins) réactive au présent. De ce fait, ces
trois dimensions de I'action humaine ne cor-
respondent pas de fagon simple ou exclusive
au passé, présent et futur comme des érapes
successives de I'action. Emirbayer et Mische
(1998) considerent que leur reconceptualisa-
tion de « I'agency », comme une dynamique
interne complexe et temporelle, rend pos-
sible une nouvelle perspective qui dépasse le
probleme classique entre volontarisme et dé-
terminisme. Cette théorie permet ainsi d'ex-
pliquer comment les acteurs sociaux sont ca-
pables, a la fois d’évaluer de maniére critique
et de reconstruire les conditions de leurs
propres vies. lls rajoutent que « si les contextes
structurels sont analytiquement séparés des ca-
pacités de l'action humaine, comment est-il pos-
sible pour les acteurs de modifier ou de trans-
former leurs propres relations & ces contextes ?
Sans désagréger le concept daction en ses prin-
cipales dimensions analytiques, nous ne pou-
vons pas espérer trouver des réponses satisfai-
santes & ces questions» (p. 964). Ainsi, la clé
pour saisir les possibilités dynamiques de
I’action humaine est de la considérer comme
composée d’orientations qui varient a travers
le temps.

Dans le paradigme de la psychologie socia-
le et des sciences de I'ergonomie, le constat
est relativement proche. S’inspirant des tra-
vaux de Mead (1932), Rabardel (2005) dis-

tingue rigoureusement l'instrument selon les

concepteurs, de celui chez le sujet agissant.
Lappropriation seffectue via une genése ins-
trumentale qui est un cheminement entre
Poutil de départ et les enrichissements tirés
des différentes situations. Elle est marquée
par le dualisme entre sujet et objet artefactuel
puisque Rabardel (2005) écrit a4 propos de
I'évolution de la double récursivité : « cela
peut passer aussi par la transformation de la
structure voire du comportement de outil
ou systeme technique» (p. 251). Linstru-
ment devient constructif, transgressif et pa-
trimonial 4 la fois.

Apres avoir présenté le cadre théorique de
la théorie de 'action humaine, nous mon-
trons ici les liens existant entre celle-ci et la
théorie de la structuration. Emirbayer et
Mische (1998), tout en reconnaissant I'ap-
port de la théorie de la structuration dans les
sciences sociales, considérent qu'elle est plus
orientée pour expliquer la stabilité et les rou-
tines que le changement opéré par les hu-
mains. En proposant leur propre conception
de I'action humaine, ils réussissent a situer
plus précisément l'interaction entre les di-
mensions reproductives et transformatives de
Paction sociale (Hays, 1994), et a expliquer
comment la réflexivité de lindividu peut
évoluer vers soit une routinisation croissante
de l'action ou une interrogation continue de
Pexpérience. Les trois éléments temporels de
I'action humaine permettent de mieux expli-
quer comment les dimensions environne-
mentales et structurelles influencent sur les
actions des individus. Ainsi, nous pouvons
mieux comprendre les usages des utilisateurs
suite 1 la mise en ceuvre et l'utilisation des
TI. Dans chaque situation d’action, les utili-
sateurs cherchent 4 trouver un équilibre
entre les pratiques et les routines du passé, les
objectifs futurs, et les facteurs de contingen-
ce présents. Selon la théorie de « I'action hu-
maine », les dimensions temporelles, contex-
tuelles et spatiales se combinent pour
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influencer les actions des utilisateurs. En-
semble, elles forment le dilemme de I'évalua-
tion pratique par ['utilisateur dans le présent.
En situant lorientation de lacteur vers le
passé et/ou vers le futur (la dimension tem-
porelle), les roles des acteurs sociaux (la di-
mension contextuelle), et 'emplacement de
lacteur (la dimension spatiale), nous pou-
vons expliquer les choix comportementaux
des utilisateurs en termes d’usage : appro-
priation selon I'esprit de la technologie, iner-
tie, improvisation ou réinvention.

La théorie de la structuration de Giddens
comme la théorie de [l'action humaine
d’Emirbayer et Mische (1998) dépassent un
déterminisme de 'action humaine en revendi-
quant la capacité de I'individu (acteur social) 2
agir librement avec la notion de « conduite
stratégique » dans la premitre et la « triade
chordale de I'action » dans la seconde.

Une fois présenté les relations théoriques
entre la théorie de « 'action humaine » et
celle de la structuration, une explication de
leurs différences s'impose. Ces derniéres peu-
vent étre regroupées en divergences théo-
riques d’une part et méthodologiques d’autre
part.

2.12.2. Sur le plan théorigie

Selon Archer (1995), la théorie de la struc-
turation de Giddens souffre d’'un amalgame
central entre structure et action. Lindissocia-
tion de ces deux notions a rendu impossible
l'intégration du temps dans le modele. Cette
situation rendait cette approche « coincée
dans le temps présent » (ibid). A ce titre et
selon le méme auteur, Giddens affirme que
les systemes sociaux nexistent que par leur
structuration continue  travers le temps,
sans toutefois fournir une analyse théorique
déraillée. Paradoxalement et tout en insistant
fortement sur I'importance du temps, ce qui
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compte pour lui Cest la place du passé dans
le présent. Or, toute action d’un individu ne
peut étre située seulement dans un espace
temps dominé par le passé ou le présent, le
futur a aussi son importance pour pouvoir
donner du sens a cette action délibérée de
'individu-acteur.

Cette limite de la théorie de la structura-
tion explique la difficulté de son application
dans des contextes micro-sociaux ot les fac-
teurs temps et espace jouent un réle crucial
dans I'explication du comportement des in-
dividus et leurs actions. Cette focalisation
uniquement sur « le temps au présent », dans
le modele de la théorie de la structuration,
présente 4 nos yeux une limite importante de
cette approche. La théorie de « I'action hu-
maine » y a apportée des éléments de répon-
se trés utiles pour I'explication des dimen-
sions pouvant influencer laction des
individus. En effet, et comme nous I'avons
présenté précédemment, Emirbayer et
Mische (1998) ont fondé leur modele
conceptuel sur le facteur temps (passé, pré-
sent et futur).

2.1.2.3. Sur le plan méthodologique

— Le bilan de la théorie de la structura-
tion est contrasté. Cette derniére a suscité un
intérét vif en management des SI qui se ma-
nifeste par le nombre important de publica-
tions la mobilisant comme fondement théo-
rique (Jones et Karsten, 2008). Par ailleurs,
Poole et DeSanctis (2004. p. 207) conside-
rent la théorie de la structuration comme
«I'un des paradigmes théoriques les plus in-
fluents dans la recherche en SI sur la dernié-
re décennie voire plus ». Parallélement, Rojot
{2000) considere que le modele de Giddens
est difficile, ses différentes portes d’entrée
théoriques supposent la maitrise de concepts
qu'une lecture linéaire ne permet pas d’abor-
der simultanément. A P'encontre, la théorie
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de «l'action humaine » d’Emirbayer et
Mische, depuis sa proposition en 1998, a pu
étre mobilisée fidelement dans des re-
cherches comme celles de Boudreau et
Robey (2005) et Cousins et Robey (2005) et
Chu et Robey (2008).

— La théorie de la structuration de Gid-
dens a réussi certes 3 dépasser les dualismes
dominants en sociologie, elle est parvenue a
concilier I'approche structuro-fonctionnaliste
et les sociologies interprétatives pour bétir
une théorie de I'action, fondée sur la récursi-
vité entre la structure et 'action. Flle a no-
tamment cherché a répondre a la question
« comment est structurée l'action dans les
contextes quotidiens ? ». Toutefois, a I'échelle
d’un acteur pris individuellement, le modele,
tel qu'il est proposé par Giddens, fournissait
peu d’éléments pour comprendre comment
celui-ci agit dans le systeme et comment il
peut mobiliser ses compétences individuelles
d’interprétation pour évoluer dans son action
et interaction avec le syseme social en place.

— Pour dépasser Fopposition entre objec-
tivisme et subjectivisme, Giddens revendique
une dualité théorique entre structure et ac-
tion, toutefois au niveau méthodologique il
préconise de traiter chacun en mettant
« entre parenthese » l'autre, imposant de fait
un dualisme méthodologique et une sépara-
tion analytique difficiles 4 dépasser pour
mettre en relation 'action des individus avec
les propriétés structurales ou d’expliquer le
changement dans les systémes sociaux. Pour
Giddens, les conséquences non intention-
nelles sont distribuées de fagon régulicre, elles
sont un sous-produit de conduites générali-
sées que les agents conservent comme telles
de fagon réflexive. Cette analyse approfondie
mais non exhaustive des convergences et di-
vergences entre la théorie de la structuration
de Giddens et celle de «I'action humaine »

d’Emirbayer et Mische (1998) reléve une im-
portance 2 la fois théorique et méthodolo-
gique pour la recherche en systeme d’infor-
mation. Le tableau 1 représente une synthese
des éléments caractérisant chaque approche.

Pour conclure, la mobilisation de la théo-
rie de 'action humaine traduit I'importance
croissante des utilisateurs dans la liccérature
en management des systémes d'information.
Les utilisateurs ont & gérer de nombreux
changements a I'ccuvre outre les technolo-
gies, et selon cette théorie, ce sont eux qui
vont permettre I'adaptation des T1 a I'envi-
ronnement interne.

2.2. Les PGI : un cadre
d’observation pertinent ?

La force du PGI est qu'il se structure sur la
base de processus clefs. A ce titre, il constitue
un dispositif technico-organisationnel parfai-
tement adapté aux transformations organisa-
tionnelles engagées par les entreprises depuis
les années 1990 (Guffond et Leconte, 2004).
A ce titre, I'émergence des PGI est un des
principaux facteurs de changement organisa-
tionnel dans les entreprises au cours de ces
derniéres années (Robey et 4/ 2002 ; Rowe,
1999). Elle place l'entreprise face & de nou-
velles opportunités et nouveaux problemes.
Le PGI est également un outil de gestion
structurant et introduisant une dialectique
récursive entre conception de la technologie,
la structure et I'action. Les phases de post-im-
plantation son, & ce titre particulierement in-
téressantes puisqu’elles placent souvent Putili-
sateur final au premier plan. Ainsi, suivant le
modele de Markus et Tanis (2000), I'implan-
tation d’un PGI se compose de quatre phases
interdépendantes : Conception du projet,
Projet, Basculement et Appropriation’. Dans
ce papier nous nous intéressons A la quatrie-

* Pour plus de dérails, se référer aux travaux de Markus et Tanis (2000).
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Théorie de la structuration de Giddens

Théorie de I’action humaine

d’Emirabyer et Mische (1998)

Principaux travaux en SI
et Poole (1994)

Orlikowski (1992, 1996, 2000) ; DeSanctis

Boudreau et Robey (2005); Cousins et
Robey (2005)

Concepts clés

I"action

I'individu.

-La dualité de la structure et de I'action

-La co-constitution de la structure et de

-L’analyse de la conduite stratégique de

- L’agency (action) est un processus

dialogique
- La structure est constitutive de ['action

- La nécessité de décomposer I'action a
travers la triade chordale basée sur la

dimension de la temporalité.

La dimension temporelle

du passé dans le présent.

action.

L

- Le plus important pour Giddens est la place

- Le temps est implicite dans le modéle de la
théorie de la structuration, il n'est pas
considéré comme un élément central pour

I"explication des liens entre structure ct

- Le temps est pris sclon la conception

proposée par Mead (1932)

- La dimension « temps » est déclinée 4

travers laction : itération du passé,

évaluation  pratique du présent et

«projectivité » vers le futur.

Tableau 1 : Tableau comparatif de la théorie de la structuration et celle de I'action humaine.

me phase. Cette derniére qui débute par ap-
propriation des fonctionnalités de loutil et
son usage proprement dit au quotidien par
les utilisateurs finaux. Cette phase peut avoir
une durée trés longue, puisqu'elle concerne
l'utilisation propre du systeme, jusqua ce
quil soit remplacé soit par une mise & jour
soit par un autre systeme. Les activités essen-
tielles de cette phase sont 'amélioration
continue, la formation des utilisateurs et
I'évaluation des bénéfices et des résultats réa-
lisés.

Cette phase de post-implantation suscite
de plus en plus d’intérét aupres des cher-
cheurs en SI (Besson et Rowe, 2001 ; Saint
Léger, 2004 ; Kefi et Kalika, 2004 ; Larif et
Lesobre, 2004 ; Bertrand et Geffroy-Maron-
nat, 2005). Dans la continuité de ces der-
niers, nous avons mobilisé la théorie de
« 'action humaine » qui semble pouvoir ap-
porter des éléments de compréhension nou-
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veaux pour expliquer les modes d’usage des
TI par les utilisateurs finaux.

2.3. Les modes d'usage des TI

Les travaux antérieurs, traitant des phases
de post-implémentation d’'une nouvelle TI,
ont identifié un certain nombre de modes
d'usage. Orlikowski (2000) décrit trois types
d’usages (inertie, application et changement).
Boudreau et Robey (2005) ont identifié une
évolution des modes d’usages des TI au cours
du temps. IIs ont constaté, lors d’'une étude de
cas centrée sur la phase de post-implémenta-
tion d'un PGI, la présence d’'une premiere
érape d'inertie suivie par une réinvention des
usages moyennant un apprentissage improvi-
sé. Nous proposons ci-dessous des définitions
de trois types d’usage potentiellement obser-
vables dans notre étude de cas empirique telle
quelles ressortent de la littérature :
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* Linertie : Orlikowski (2000) la définit
comme le fait, pour les utilisateurs, de
chercher i conserver leur mode d’usage
actuel de la TT (...), le renforcement et
la préservation d’'un status quo, avec
limpossibilité de dégager un change-
ment ni dans les pratiques ni dans ar-
tefact technologique.

Limprovisation : Elle est définie par
plusieurs auteurs en sciences de gestion
(voir larticle de Moorman et Miner,
1998). Pour notre contribution, nous
avons retenu la définition de Mangham
et Rye (1991) pour qui elle est « le choix
entre des éléments précédents ou des ré-
férences passées qui permettent 3 une
personne de réagir 4 une circonstance
pour laquelle il nexiste pas de scripts
utilisables immédiatement » (p. 41).
Weick (1998) considére que I'improvi-
sation implique que réflexion et action
se font en méme temps. De leurs coté,
Moorman et Miner (1998) considérent
que les changements technologiques fa-
vorisent 'improvisation au sein de P'en-
treprise. En effet, ces auteurs remar-
quent que les acteurs utilisant les TI,
seront amendés a agir tout en concevant
leurs actions. Le temps séparant le choix
de Tlaction sest réduit drastiquement.
Ciborra et al. (2000) remarquent que
Pimprovisation peut étre considérée
comme un cas particulier de l'action si-
tuée. Elle est hautement contingente
aux circonstances émergentes du pré-
sent, aux caractéristiques de l'action a
prendre, ainsi qu'a la rapidité, la soudai-
neté et la réactivité de acteur face a une
situation particuliere.

La réinvention : La réinvention est défi-
nie par le degré selon lequel une inven-
tion est modifiée par ses utilisaceurs
apres son développement initial. Dans le

champ des SI, elle est définie comme un
usage émergent, au cours duquel les uti-
lisateurs compensent leur utilisation li-
mitée de la technologie et les faiblesses
percues du systéme par des contourne-
ments et des adaptations (Boudreau et
Robey, 2005). La réinvention représente
la capacité des utilisateurs a éviter un
usage pré-défini des TI, déterminé par
ses concepteurs. Elle représente une ré-
ponse par laquelle les utilisateurs agis-
sent en dépassant les limites de la tech-
nologie et leur connaissance limitée,
produisant ainsi des modes inattendus
d’usage de celle-ci.

Apres avoir explicité 'apport de la théorie
de « l'action humaine » pour la compréhen-
sion des modes d'usage des TT par les utilisa-
teurs finaux, notre objectif est de démontrer
4 l'aide d’une érude de cas approfondie sa
pertinence sur Je plan académique et mana-
gérial.

3. LE ROLE DES UTILISATEURS
DANS LES PROJETS PGI :
D’UNE ACCEPTATION

DU CHANGEMENT A UNE
ACTIVATION PAR L’USAGE ?

Létude réalisée sur le déploiement d’un
PGI chez RTE (voir encadré 1) est effec-
tuée dans un contexte de changement im-
portant. Lentreprise est contrainte de
sadapter, notamment a travers une réin-
vention des pratiques de gestion, 4 un en-
vironnement concurrentiel turbulent lié 2
'ouverture de son marché a la concurrence.
Afin d'affronter ce nouveau contexte, elle
choisit de mettre en ceuvre des solutions lo-
gicielles intégrées (PGI) qui vont modifier
les routines en place et les activités des uti-
lisateurs.
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3.1. Méthodologie

Nous présentons dans cette partie la mé-
thodologie mobilisée.

Encadré 1 : Lentreprise RTE (Réseau
Transport d’Electricité), filiale d’EDF
(Electricité de France).

La libéralisation du marché européen de
I'électricité nécessitait la création d’un ac-
teur indépendant au service de tous les uti-
lisateurs du réseau public de transport fran-
cais. Ainsi, RTE fut créée le 1+ juiller 2000,
en application de la loi du 20 février 2000
relative & la modernisation et au développe-
ment du service public de I'électricité. De-
puis, RTE est un gestionnaire indépendant
du réseau de transport d’électricité. Il de-
vint le gestionnaire de la partie centrale de
lalimentation électrique nationale : le ré-
seau de lignes & haute et 2 trés haute ten-
sion (63 000 volts 2 400 000 volts). Cette
entreprise a pour missions de garantir ['ex-
ploitation électrique en temps réel, c'est-a-
dire d’ajuster I'équilibre des flux d’énergie
entre offre et demande, de développer et
d’optimiser le réseau, de 'entretenir et d’as-
surer pour I'ensemble des clients le dé-
compte et la facturation. En 2007, RTE
réalise un chiffre d’affaires global de 4 126
millions d’euros, soit une progression de
1,7 % par rapport a 20006.

La naissance de RTE fut ensuite suivie de
changements organisationnels puisque les
zones géographiques (Unités de transport
et sous-unités) furent redessinées et les acti-
vités réorganisées (création des unités de
transport d’électricité et des unités Systeme
Electrique). « RTE Est », l'unité régionale
de lentreprise, qui couvre géographique-
ment 16 départements de I'Est de la Fran-
ce, est I'objet de notre étude de cas. Cette
unité supervise 16000 km de lignes Haute
et tres Haute tension, pour un chiffre d’af-
faires de 430 millions d’euros et un effectif
de 850 salariés. La couverture fonctionnel-
le concerne les fonctions achats, la gestion
de projet, la comptabilité et le contréle de
gestion.
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Les interviews effectuées reposent sur une
grille d’entretien évolutive, intégrant 2 la fois
des themes issus de la littérature et d’autres
émergents de I'analyse des données empi-
riques. Pour des raisons de confidentialité, la
liste des interviewés ne peut étre communi-
quée. Chaque entretien, enregistré puis re-
transcrit, a fait 'objet d’un codage thématique
(Huberman et Miles, 1991), issu de [a littéra-
ture théorique : importance des pratiques du
passé, contraintes de I'action dans le présent,
possibilités d’'usage de loutil dans le furur,
modes d’usage (inertie, improvisation, réin-
vention). Les entretiens antérieurs 4 2006 ont
été réinterprétés et recodés. Les comptes ren-
dus d’interviews ont par ailleurs été tous vali-
dés par 'ensemble des personnes interrogées.

En plus des entretiens réalisés aupres des
utilisateurs, plusieurs sources de données ont
été utilisées comme les archives, la documen-
tation et I'observation directe (Yin, 1990). Le
tableau 2 représente les sources des données
collectées.

Létude de cas chez RTE s'est déroulée entre
2002 et 2008. Plusieurs retours sur le terrain
ont été effectués en 2004, 2005, 2006, 2007
et 2008. Létude réalisée porte uniquement
sur la post-implantation du PGI. Linduction
est semi-pure, en effet contrairement aux pré-
conisations de Glaser et Strauss (1967), nous
nous sommes appuyés principalement sur les
travaux de Robey et Boudreau (2005) ainsi
que sur la lictérature et la connaissance exis-
tantes sur la mise en place des PGI. Le fait de
procéder sur une période de durée moyenne
permet néanmoins d’éviter le centrage des
chercheurs sur la vérification de théories 2
I'image de recherches privilégiant I'émergence
(Orlikowski, 1993).

3.2. Résultats

Dans cette section, nous allons présenter le
contexte dans lequel a été introduit le PGI
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Observation sur site| Durée
du chercheur

Nombre d’entretiens Analyse

documentaire

Au total : 14 entretiens réalisés entre 2002 ot 2008 Oui Oui 7 ans en discontinu
4 utilisateurs finaux : 11 Interviews réalisées entre 2002 et
2008

1 chef de projet : 2 interviews réalisées en 2004 et 2007

I superutilisateur @ 1 interview réalisée en 2008

Tableau 2 : Terrain et sources des données®.

chez RTE pour décrire en second les modes * Les utilisateurs finaux de référence (ou

d’usage observés par les utilisateurs finaux super-utilisateur)® appartenant aux

pendant la phase de post-implantation de mémes fonctions,

, ..
l'application. * Les correspondants « insertion » accom-

pagnent le chef de projet dans le dé-

ploiement. IIs contribuent au partage

d’expérience avec le réseau national de
p

3.2.1. Contexte et modes d'usage
RTE sort de la logique « logiciels proprié- savoirs métiers.
taires » qui prévalait auparavant. Le change-
ment est percu de maniere contrastée. En
1999, le projet PGI nommé GCP (Gestion-
controle- Pilotage) a été lancé dans un
contexte de grande inquiétude (Encadré 1). 11
a pour objectif de réduire la résistance et le

Les modes d’usage du PGI observés apres
son implémentation sont les suivants. Nous
commengons en premier par expliquer
Pimpact des pratiques du passé sur les utili-
sateurs qui s'est traduit par une inertie du-
rant les premiers mois de la phase de post-

rejet de la part des utilisateurs quant a l'udli- . . . .
implémentation. Ensuite, nous explicitons

sation des nouvelles fonctionnalités de 'outil,
tout en respectant le calendrier de déploie-
ment. Les adaprtations locales sont remontées

évolution de l'usage vers une improvisa-
tion située pour enfin démontrer Uimpor-

, . r o tance des réinventions opérées par les utili-
via certains utilisateurs-relais qui étaient char- . . s p
: : _ ) sateurs ainsi que la cadrage faic par 'équipe
gés officiellement de faire ce reporting. Plu- - .
3 T o de direction pour homogénéiser ces pra-
sieurs catégories d’utilisateurs ont été interro- . . i , )
) ), N . tiques entre les différents sites de I'entrepri-
gées lors de 'érude réalisée a savoir : - . . :
se (réinvention encadrée). Le tableau 3 ci-

* Les utilisateurs finaux méter’: apparte-
nant aux fonctions du controle de ges-
tion, de la comprabilité et des achats,

dessous précise le « rebouclage » opéré entre
la théorie et le réel, il précise les définitions
des concepts d’inertie, d’improvisation et

¢ Deux interlocuteurs ont changé d'implantation entre temps.

" Lutilisateur final est celui qui se sert de 'ERP pour ses tiches quotidiennes. Lutilisateur final métier est responsable d'un
domaine métier, il définic les oriencations métiers, valide la conception générale et les tests d'intégration pour son domai-
ne. II peut étre détenteur des savoirs métiers de Pentreprise ou étre affecté a des tiches de soutien. Clest 'exemple du contrd-
leur de gestion qui veille A ce que le calcul des cotits s'effectue avec une pertinence améliorée par rapport au systeme pré-

cédent.

* Lurilisateur de référence est un expert ponctuel ou permanent, il donne son savoir et garantit I'opérationnalité du systé-

me, il devient apres le démarrage une référence pour les utilisateurs finaux. C'est I'exemple du responsable maintenance qui

donne I'exemple a ses pairs pour enregistrer dans le systeme une maintenance i effectuer.
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Modes d’usage Catégories

Illustrations fournies par le réel

Inertie : usage limité du | - Pas d’usage ou usage
PG, les utilisateurs soient | limité

ils évitent de 'utiliser soient | - Poids du passé
I'utilisent  de  maniére | - Applicatif trés récent
sommaire. - Expérience passée dans
la société mére

-« La perspective de quitter I’application Synergie
(ancienne application) n’a pas réellement suscité
chez les utilisateurs d’engouement particulier. »
-Le passé rassure

- « L’applicatif précédent n’est en place que
depuis 8 ans. »

- Les utilisateurs savent ce qui s’est passé chez
leurs anciens collégues d’EDF. lls ne sont guere
rassurés par les choix effectués

Improvisation : une | -Pression a ['utilisation
utilisation située dans le | et/ou  déception  par
présent en vue de s’adapter | rapport aux attentes de
a4 des besoins urgents. | Ioutil

L’ancienne application ne | - Usage en bricolage
permet pas de fournir des | -Mix outils du passé et
solutions. La  nouvelle | nouvelles fonctionnalités
application n’est pas encore | - Importance d’orienter
maitrisée en totalité. la réflexion vers les
pratiques du futur

-Les fonctions du PGI sont largement critiquées
car elles dégoivent parfois par rapport aux
annonces faites.

«Au début, nous avons regroupé certaines
dépenses dans un compte, du coup, certains
comptes étaient sous-utilisés ce qui permettaient
de gagner du temps».

Réinvention : un nouvel | -Changement de statut de
usage du PGl fagonné par | Pentreprise

les possibilités techniques | - Systémes intégrés
offertes par I'outil et les | -Encadrement des
capacités  d’interprétation | réinventions

des utilisateurs.

« Le nouveau systeéme va nous permettre d’entrer
« dans le privé » dans les meilleures conditions.
Nous disposerons des mémes systemes de
pilotage intégrés que les entreprises exposées a la
concurrence. «

« Nous ne sommes plus une entreprise étatique. »
« Or, au travers d’une communication pertinente,
d’une formation de qualité, de Dappui de
consultants externes stables, d’une bonne
définition des roles et d’une homogénéisation des
décisions, ['utilisateur a su se construire de
nouveaux repéres et comprendre ['intérét du
projet GCP. Ce bon timing dans la « montée en
puissance’ » de I'utilisateur a sans doute été une
clé dans sa réussite et a permis d’emporter
1’adhésion des utilisateurs ».

Tableau 3. Définitions et illustrations des modes d’usage du PGI.

de réinvention en fournissant des illustra-
tions issues de I'étude de cas.

3.2.2. L’inertie

De facto, l'inertie, la conservation des
usages passés regne. Il reste le souvenir d’'un

management voulant une adoption du PGI
par la force, le « big bang» est alors une ex-
périence douloureuse pour les utilisateurs fi-
naux. Les changements liés au PGI ne sont
quun éément parmi d’autres comme le
changement de référentiels « qualité ». Son
déploiement apparait pour certains utilisa-

> Expression de 'interlocuteur qui veut dire appropriation progressive de I'outil par les utilisateurs auquel il est destiné.
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teurs comme accessoire et mystérieux. Le
passé rassure, beaucoup d'utilisateurs notent
que ce dernier nest pas satisfaisant mais qu'il
avait le mérite d’étre stable et linéaire. Les ap-
plicatifs de gestion sont spécifiques, ils déli-
vrent une information de qualité qui corres-
pond 2 une époque révolue ou RTE faisait
partie 'EDE Un utilisateur final, cadre de
gestion, A., nous le confie :

« La perspective de quitter I'application
Synergie (ancienne application) n'a pas
réellement suscité chez les utilisateurs
d’engouement particulier ».

Le passé est dans tous les esprits. Si les
chefs de projets semploient & montrer que le
systeme va leur permettre de passer d’un ser-
vice appartenant 4 une entreprise publique 2
une entreprise privée dans les meilleures
conditions, si les précautions prises parais-
sent importantes et le budget important, les
utilisateurs ne sont pas certains de trouver le
choix d’une nouvelle technologie de I'infor-
mation particulierement pertinent. Un utili-
sateur final note que lapplicatif précédent
n'est en place que depuis 8 ans.

II rajoute que : «le changement & venir
donne une impression de gaspillage ».

La phase amont du projet s'avere relative-
ment marquante pour les utilisateurs. Lutili-
sateur final se sent mis en retrait. Il n'est pas
consulté sur le systéme A venir. Le choix vers
lequel I'entreprise s'orienta semble implicite,
sauf pour les utilisateurs. La encore, les utili-
sateurs sont inquiets face au changement qui
sopére.

Un utilisateur . commente : « La question
du choix de SAP ne s'est jamais vraiment
posée. SAP était présent chez EDF et répon-
dait aux besoins de RTE ».

Le poids du passé est particulierement im-
portant. Les utilisateurs savent ce qui s'est
passé chez leurs anciens collegues ’EDE Iis

ne sont guere rassurés par les choix effectués,
d’autant plus qu'ils n’y sont pas associés. Un
Chef de projet, K., s'en explique :

« SAP ne bénéficiait pas d’un bon « passif »
au scin EDFE Lexpérience avait été par
exemple mal vécue dans I'Est et plus parti-
culierement & PUSI (Unité Systeme Indus-
triel) dEDF qui partageait les locaux de
l'activité « Transport » & Villers-les-Nancy.
Dans cette Unité, on avait voulu pousser
trop loin 'adapration de 'outil a 'organi-
sation. Une trop grande expression des be-
soins et un désir exacerbé d’adapter le pro-
duit au métier (particularisation) avaient
ralenti le projet d'implémentation du Pro-
giciel de Gestion Intégré. L'Unité Est a
donc d retenir les lecons des difficultés
rencontrées par les collaborateurs de

P'USI ».

Le bouche a oreille inquitte et propose une
vision angoissante de lavenir alors que le
passé rassure beaucoup d’acteurs. Pour un
utilisateur final, P :

« SAP avait I'image d’un systeme lourd et
compliqué aupres des utilisateurs ».

Pourtant, les utilisateurs de GCP n'ont pas
exprimé une attitude de rejet explicite vis-a-
vis de Poutil, ils y accedent et I'assimilent &
Porganisation future, qui se doit d’étre com-
pétitive et rentable. Le PGI représente pour
certains utilisateurs le moyen de réussir une
transition difficile ; il constitue le premier
pas du passage 4 des logiques privées et
concurrentielles. Du coté du management,
les enjeux sont également considérables. Fi-
nalement, les udlisateurs nWont pas eu vrai-
ment le temps de se poser de questions car le
projet GCP faisait partie intégrante d’un en-
semble de réformes. Pour d’autres utilisa-
teurs finaux comme F. : « La structure et ['or-
ganisation du projet montrent I'importance
accordée au réle de ['utilisateur dans le succés

de GCP ». Il ajoute :

« La montée en puis-
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sance (l'apprentissage) des utilisateurs est
assez variable selon le niveau d’expertise et de
spécialisation. Lopérationnalité de l'utilisa-
teur est plus rapide pour les collaborateurs
spécialisés que pour des utilisateurs aux com-
pétences plus polyvalentes. Cette différence
de rythme se retrouve également pour le per-
sonnel technique qui a d@ sadapter 4 I'outil
alors que leur métier ne les destinait pas a ce
type de tache auparavant. Ils ont pu avoir le
sentiment d’accroitre la part administrative
de leur travail au détriment de l'activité tech-
nique ».

Lorganisation semble éprouver une phase
d’'inertie qui semble s'assimiler pour le chef
de projet 3 de I'impuissance, il déclare en
2002 : « Les utilisateurs finaux n'ont pas re-
jeté I'outil, mais dans les premiers temps, cer-
tains ont ressenti de 'impuissance en consta-
tant 'ampleur de la tiche. Il me semble que
Paccompagnement du changement a été a la
hauteur et ainsi évité que ce sentiment ne
simpose trop longtemps au détriment du
PGI ».

Un utilisateur nous explique que certains
choix ont également du étre effectués. Par
exemple, le module ABC « Activity Based
Costing » (comptabilité par activités) entrera
en service plus tard qu'initialement prévu. Il
sagit d’alléger la phase de transition de I'an-
cien systtme de calcul des colts vers la
comptabilité par activités. Le module propo-
sé par I'éditeur de logiciel sera donc tempo-
rairement laissé a 'abandon. De I'aveu d’'un
utilisateur final, il ne sagissait pas de I'élé-
ment le plus important des changements a
opérer.

Pour résumer, cette phase est  la fois une
période de défis importants au cours de la-
quelle, les utilisateurs semblent attirés inéluc-
tablement vers un modéle d’entreprise et
d’outil qu'ils ne connaissent pas. Et, cest a la
fois, une phase de profonde remise en ques-
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tion, de nostalgie d’outils qui fonctionnaient
et qui éraient précis et de situations qui ne
menagaient pas le quotidien. Cette période
de Paveu de plusieurs utilisateurs finaux
sétend jusqua 2003. La phase d’inertie se
termine quand les opérationnels ont pleine-
ment commencé a appliquer les consignes de
gestion (directives et procédure du début
2003).

3.2.3. L'improvisation

Parallélement a la phase d’inertie, ['utilisa-
teur final est confronté au jour le jour et
principalement au début, 2 une action fon-
dée sur I'improvisation. Les pratiques mani-
festent un passage de l'inertie vers 'usage im-
provisé. La réputation de SAP donnait une
garantie d’efficacité et "amélioration dans
les tiches quotidiennes aax utilisateurs qui,
malgré les limites du systtme précédent,
s'étaient habitués au coté « artisanal » des ap-
plications propriétaires. RTE décida finale-
ment l'intégration des modules de « Comp-
tabilité », « Contrdle de gestion» et
« Achats » de loffre SAP dans un premier
temps, puisque la production des comptes et
bilans séparés d'EDF constituait 'objectif
principal & court terme. Limprovisation
concerne |'utilisation des modes opératoires
nouveaux et pas encore détaillés dans loutil,
par exemple en contréle de gestion, l'utilisa-
teur A. explique :

« La méthode utilisée jusqu’alors par le
controle de gestion reposait sur les
« structures » et sappuyait sur des « cen-
tres responsables budgétaires » (CRB).
Or, la méthode «Activity Based Cos-
ting » (ABC) portée par SAP est centrée
comme son nom l'indique sur les activités
et ne comporte normalement pas de res-
ponsable budgétaire. Le cadre de gestion
(CAG) de SAP, différent de celui qui exis-

tait auparavant, n'était pas forcément
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adapté a l'activité de RTE. Le CAG SAP
a donc du étre adapté selon les besoins de
RTE pour obtenir des « centres respon-
sables budgétaires » et garder certaines
spécificités locales car il reste difficile de
faire abstraction de quarante ans de ma-
nagement ».

Pour autant, les fonctions du PGI sont
largement critiquées par plusieurs utilisa-
teurs finaux, soient qu'elles décoivent par
rapport aux annonces faites, soient qu’elles
ne correspondent pas aux espoirs placés
dans 'outil. Deux utilisateurs finaux expri-
ment des critiques, le premier est P et le
deuxiéme est R. :

« Le manque de vue d’ensemble sur le PGI
et des interactions entre les modules, I'ab-
sence de transversalité furent les princi-
pales difficultés auxquelles jai du faire
face. Alors que SAP est un outil intégré,
nous ne disposions pas d’'une bonne vue
d’ensemble. Par exemple, le lien entre le
module « Contrdle de Gestion » et le mo-
dule « Comptabilité » n’érait pas clair (...).
Enfin, on peut se demander si la « base uti-
lisateur » ne contenait pas trop d’informa-
tions a disposition ».

« Au début, l'orientation trés « macro »de
Poutil SAP m'a un peu perturbé, le
manque de détail est trés génant de méme
que la rigidité des objets de gestion ».

Au début, le contrdleur de gestion consta-
te que les avantages sont perceptibles mais
demeurent temporairement hors d’atteinte.
Lutilisateur R. poursuit en expliquant que
des parades individuelles ou collectives ont
été élaborées.

« Auparavant, ['existence d’outils différents
exigeait de faire fonctionner correctement
les interfaces nécessaires (par exemple, le
contrdle des anomalies). Ladoption d’une
seule et unique application a supprimé
tout ce travail de raccordement ».

Le projet PGI s'opere sous la forme d'un
« big bang » et requiert une improvisation
conséquente au quotidien. L’accompagne-
ment et la facilitation de I'action sont réels. Il
faut éviter la capitulation devant 'outil et le
comportement de rejet définitif.

Un chef de projet, K., revient sur le pro-
pos :

« Lutilisateur a pu se sentir « embarqué »
dans quelque chose qu'il ne maitrisait pas
mais qui allait bouleverser son travail et ses
compétences. Il érait dans un premier
temps spectateur de cette évolution. Le SI
a accompagné un changement structurel
majeur pour RTE le gestionnaire du trans-
port d’électricité. La solution SAP sest
progressivement imposée chez RTE et au-
pres des utilisateurs ».

Le PGI accroit certes la complexité de cer-
taines taches mais Cest principalement la
pression qui va motiver les logiques d’'impro-
visation. Dans le service « GCP », on proce-
de 4 la mise en place d’'un cadre nouveau
comme on pénétre sur un territoire hostile.

Un utilisateur, E, s’en fait 'écho : « Les en-
jeux éraient tels qu'on ressentait qu'aucun re-
tour en arriére n'était possible ».

Lexemple le plus éclairant de 'improvisa-
tion qui regne est probablement celui de la
consolidation des comptes effectuée au
31.12.2000. Lentreprise RTE est fondée le 1
juillet 2000. Le premier semestre, le systeme
comptable est encore celui ’EDE le deuxie-
me semestre il s'agit de celui de RTE, nou-
velle entreprise dans le paysage frangais qui
doit produire des états comptables séparé-
ment du groupe EDF dont elle fit partie.

Lutilisateur final, P, y revient :

« La consolidation en 2000 se fit sur 5 ap-
plications différentes : deux applications
« Synergie » différentes provenant de deux

anciennes entités régionales « Transport »
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qui ont évolué pour donner naissance 2
I'Unité « Transport Electricité Est», SAP
qui a remplacé ces deux applications « sy-
nergie » 4 partir du 1¢ juillet 2000 dans les
GET et les applications Synergies propres
aux GIMR et GESCC (voir note de bas de
page). Autant dire que I'année 2000 fut

10

difficile pour le contréle de gestion' ».
Un autre utilisateur final, R., le confirme :

« Les délais du projet étaient trés courts
puisque l'objectif érait de présenter les
comptes et bilans 2001
d’EDE Cette échéance donnait peu de
temps aux équipes projets et aux utilisa-
teurs pour se poser des questions. On peut
voir dans la démarche de déploiement de
GCP que ces délais éraient courts puisque
I'état des lieux et étude d’'impact furent
effectués 2 partir de mars 2000 et le dé-

séparément

marrage éeait prévu pour juiller 2000.
Concernant I'Etat Major, SAP devint opé-
rationnel dés janvier 2000. Le projet devait
réussir car aucun rerour en arriere n’était
possible. Le projec SAP mené parallele-
ment 2 la création de RTE, au passage a
I’an 2000 et & 'Euro devenait en quelque
sorte « un rouleau compresseur », terme
employé par les correspondants insertion
pour caractériser ce projet et la fagon dont
il écait mené ».

La culture projet de RTE permit alors de
trouver les réponses afin de limiter les lo-
giques d’action collective, qui sont le propre
d’une organisation 2 forte culture technique
comme RTE, permettant de gérer le provi-
soire et d’orienter les comportements. Le
projet « GCP» nest quun projet parmi
d’autres et il comporte une complexité qui

n'est pas insurmontable pour une organisa-
tion qui a eu a gérer des catastrophes natu-
relles comme le rétablissement de I'alimenta-
tion électrique auprés de millions de foyers
qui en sont privés comme en 1999.

Concernant la formation, on estimait 2
85 % le nombre d'utilisateurs opérationnels
apres leurs premiéres formations, le tout,
trois mois apres la transition entre Synergie
et GCP. Une assistance au démarrage renfor-
cée a permis la montée en compétence rapi-
de des correspondants « GCP », assurant de
ce fait une aide importante aux stagiaires for-
més. La montée en puissance des utilisateurs
seffectuait donc normalement.

3.2.4. La réinvention

Deux moments sont présents dans cette
dimension projective. Un au cours duquel,
peu d’utilisateurs ont une approche projecti-
ve du systeme et un deuxiéme moment du-
rant lequel beaucoup d’utilisateurs proce-
dent a des réinventions. Précisons i ce stade
que les réinventions ne sont pas faciles 2 ob-
server et que par ailleurs dans le cas présent
de nombreuses alternatives au processus de
réinvention jalonnent le projet.

1. Premier moment :
des réinventions contenues
(1999-2003)

Pour aborder cette dimension, il convient
de revenir sur les «correspondants inser-
tion ». Ces derniers apportent une expertise
métier et technique et participent 4 la réalisa-
tion du déploiement du PGI. Ils rapportent

" LUnité du Grand Est comprenait 4 GET (Gestion Electrique et Transport) (Alsace, Lorraine, Champagne-Morvan et
Bourgogne), un Erat-Major qui centralisait notamment les fonctions transversales (S, contréle de gestion, RH...), le
Groupe d’Ingénierie Maintenance Réseau (GIMR) et le Groupe Exploitation Systéme Contréle Commande (GESCC), le

tout représentant environ 715 salariés.
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au donneur d’ordre qui décide des grandes
lignes (budget, contenu, dérail), garantissent
les orientations métiers fondamentales et sou-
tiennent I'équipe projet. Les utilisateurs
« correspondant insertion » permettent de
faire le lien entre le changement local et le
changement au niveau national tout en évi-
tant les réinventions de la TT dans Iactiva-
tion. Comme les sous-unités de RTE et leurs
délimitations territoriales n'étaient pas préci-
sément connues au lancement du projet en
novembre 1999, un gréement progressif des
sous-unités fut décidé en commengant par
I'Etat-Major qui centralise pour la région les
fonctions supports.

Le projet national fut décliné régionale-
ment grace 2 I'appui d’'un « correspondant
insertion » dans chaque unité, chargé dap-
pliquer une méthodologie de conduite du
changement afin de gérer la communication
autour du projet, la formation, les procé-
dures de gestion et le déploiement. Ce réseau
de « correspondants insertion » devait égale-
ment remonter et argumenter des points
précis au niveau national. Il fur donc le pre-
mier A tester le progiciel. Les « correspon-
dants insertion » apparaissent comme des
« démineurs » (terme employé par un chef de
projet), dont le role est d’éviter les logiques
d’opposition métiers, culturelles et institu-
tionnelles. Eviter les réinventions de la part
des utilisateurs afin de conserver une relative
homogénéité des processus au niveau du
groupe nest possible que jusqu'a un certain
point. Ils cadrent les pratiques et limitent par
leur présence les réinventions.

Les occasions de réinventions sont limitées
lors du projet par les modes opératoires
«types » (MOT) qui freinent selon les pro-

pos des utilisateurs finaux la créativité :
Lutilisateur E le rappelle :

« La mise en place des modes opératoires a re-
posé sur une méthodologie commune au ré-

seau dinsertion. Dans un premier temps, il
Jallair décliner des modes opératoires types
(MOT) pour mettre en évidence les spécifici-
tés locales. Puis, les « correspondants Inser-
tion » devaient remonter les écarts observés &
la « Maitrise d' Ouvrage Accompagnement ».
Enfin, la derniére étape consistait & modifier
les MOT en fonction des écarts identifiés
pour validation et diffusion au sein des sous-
unités (passage en modes opératoires modi-
fids : MOD). Aprés la déclinaison des MOT
types, le management rédigeait fréquemment
des notes dorganisation dans les principaux
domaines fonctionnels pour officialiser certe
décision. Les MOT types déclinés en sous-
uniés dtaient notamment relatifs aux achars,
aux ventes, aux paiements diverses, & la ges-
tion de projet, & la gestion des stocks, au
contrble de gestion, au pointage technique.
Les MOT déclinés et, le cas échéant les notes
d'organisation qui y sont associées, permet-
tent de cette facon awx utilisateurs d'identi-
fier les acteurs, les flux d'information et les
outils relatifs aux processus auxquels ils sont
confrontés dans leur activité. Enfin, la décli-
naison des MOT est le moyen d'identifier et
de nommer un « correspondant GCP » pour
chaque domaine fonctionnel de chaque sous-
unité ».,

La dimension projective est présente, clle
se matérialise dans la production de proces-
sus futurs ou encore de systémes comptables
novareurs. A partir de 2004, les réinventions
se succédent et sont mieux intégrées dans les
processus de changement. Dans la phase
amont, l'utilisateur a effectivement été placé
en retrait. Mais, lors du déploiement, il a été
bien formé et a pu trouver des moyens de
support efficaces (la « hotline » par exemple
ou encore le centre de compétences SAP).
Les phases de démarrage du projet associent
davantage les utilisateurs. Par ailleurs, les
« correspondants insertion » ayant disparu
du projet, les retours d’expérience se mettent
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en place et facilitent linteraction entre les
utilisateurs. K l'explique :

« Le réle du « retour d'expérience (REX) »
(une application de gestion des connaissances
acquises lors du projer GCP) est dans ce sens
trés important, car il permet de capitaliser le
savoir acquis pendant linsertion. ll évite
toute perte dinformation et assure une « pas-
sation » entre les équipes projet et les fonctions
transversales de RTE. Des recommandations
sont issues de tels retours dexpériences afin
d éviter certaines difficultés déja rencontrées
et de gagner du temps dans les futurs projets
(évolution de version ou autres projets infor-
matiques). Le recul pris pendant ces REX
donne la possibilité aux agents dacquérir
une expérience et une méthode dans la
conduite de projet. Le réseau Insertion sest
donc appliqué & transmettre ces recomman-
dations et & assurer la passation concernant le
Jonctionnement des réseaux, le suivi de la for-
mation complémentaire et la gestion des ha-
bilitations ».

2. Deuxieme momeint :
de nombreuses réinventions
(a partir de début 2003)

Les réinventions se multiplient. De nom-
breux acteurs du projet, utilisateurs clefs ou
encore chefs de projets se sont progressive-
ment retirés du projet et ils ne restent bien-
6t plus que des utilisateurs finaux placés
dans des conditions d’exploitation normales
et habituelles de I'outil. Les utilisateurs sont
souvent créatifs, essayant de prévoir I'avenir.

Lutilisation d’un systtme de retour d’ex-
périence est une bonne illustration. Il sagit &
travers cet outil de capitaliser le savoir faire
acquis pendant le déploiement. Il évite ainsi
toute perte d’information et assure une
« passation » entre les équipes projets et les
fonctions transversales de RTE. A rtravers
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Ioutil REX, décidé en 2003, il faut trans-
mettre, dans l'avenir, des modeles d’action
une fois 'équipe projet dissoute. A cette
époque, il est alors difficile de se projeter
dans le futur ainsi plusieurs utilisateurs fi-
naux ont ressenti le besoin de clarifier et de
structurer leur action. Le pari de passer du
public au privé n'est pas complétement
gagné, Le travail de réinvention des utilisa-
teurs finaux va étre lié 4 un tri préalable ef-
fectué par leffort de compréhension et de
maftrise.

Lutilisation du centre de compétence SAP
va permettre de procéder 4 de nombreuses
réinventions 2 partir de cette date. Mais, ce
sont les séances d'intercomparaison qui vont
retenir notre attention. Ce sont un autre
exemple de réinvention. Le management de
RTE décide en 2005 de mettre en place des
séances d'inter-comparaison dont l'objectif
est de rendre les données du SI cohérentes
entre les unités des différentes zones géogra-
phiques en confrontant les pratiques et les
interprétations. Dans le domaine comprable,
par exemple, le but est de rendre les chiffres
des différentes zones géographiques immé-
diatement comparables sans retraitement.
Lobjectif est également de figer un référen-
tiel commun des usages du PGI. Le manage-
ment nomme des groupes de travail répartis
par métier, catégories d’utilisateurs et pra-
tiques. Par exemple, un des problémes enre-
gistrés au niveau du controle de gestion est
Vimputation des frais de 'état major lors des
missions d’appui au local. Dans certaines ré-
gions, 'objet de gestion differe. Ainsi, les in-
terprérations varient entre les gestionnaires,
on impute soit sur Pactivité « manager la ges-
tion » soit sur « production de la gestion »,
soit 50 % sur [un et 50 % sur 'autre. Apres
une phase d’essais, le référentiel de gestion
est testé en 2006 dans Pensemble des régions
et déclaré concluant. Il est devenu obligatoi-
re pour Pensemble du groupe, les réinven-
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tions locales sont donc imposées par la hié-
rarchie 3 Pensemble du réseau. Par ailleurs,
un utilisateur nous déclare en 2007 :

« Il est difficile d'établir avec certitude si les
sommes versées par les assureurs des antomo-
bilistes qui rentrent dans des pylones élec-
triques et les endommagent seront des pro-
duits  exceptionnels ou des  produits
dexploitation ».

Linterprétation des comptables et des
controleurs de gestion varie selon les zones
géographiques. Au final, dans notre cas, les
éléments réinventés et observables par un
tiers, concernent essentiellement des transac-
tions rares, comportant une forte part d'in-
terprétation et de subjectivité. Par ailleurs,
Cest parce que les réinventions dans I'usage
du PGI sont interdites au début puis autori-
sées 2 partir de 2003 et coordonnées 4 partir
de 2005 via des groupes transversaux, que
Poutil a pu continuer 4 évoluer et s'étendre.
Ce sont donc les réinventions qui ont permis
Pactivation par l'usage a partir de 2003. Pré-
cisons qu'en 2008, un des chefs de projets Y.
conclut en disant :

«En y repensant, les résistances prove-
naient chez les « administratifs » des comp-
tables dont beaucoup ont di, y compris les
cadres, se « recycler ». Ils continuaient a ef-
fectuer certaines opérations en dehors du
PGI sur des fichiers Excel. Plusieurs postes
ont disparu avec SAP. Pour les opérationnels,
ils éeaient les plus réticents au départ par
peur de l'avenir mais 2 présent, ils connais-
sent mieux l'outil que nous et ajoutent en
permanence des modifications ».

4. DISCUSSION DES RESULTATS

Nos objectifs dans cet article éraient
doubles : premierement, il sagissait de mo-
biliser sur un cas, un cadre théorique comme

la théorie «laction humaine » pour com-
prendre I'évolution dans le temps de 'usage
d’une TIC. Deuxiemement, nous souhai-
tions étudier une phase comme la post im-
plantation peu décrite dans la littérature en
introduisant un temps moyennement long
(7ans). Les résultats de notre étude de cas
confirment d’'une part les apports de la théo-
rie de « 'action humaine » dans la compré-
hension des modes d’usage des T1 par les uti-
lisateurs finaux, et démontrent d’autre part la
richesse d’'une étude de cas longitudinale,
centrée sur la phase de post-implantation
d’un PGI, pour expliquer comment se
construit 'usage & travers linterprétation
faite de la dimension temporelle.

4.1. Une confirmation de travaux
précédents

Il nous semble que notre travail propose
plusieurs apports. Nous avons étudié 'orga-
nisation RTE, passant du statut de compo-
sante ' EDF au statut d’entreprise indépen-
dante en quelques années, durant la phase de
post implantation. Les modes d’usage obser-
vés de I'application SAP s'integrent dans un
processus commengant par une phase d’iner-
tie, ensuite d’utilisation improvisée puis de
réinvention encadrée. Les dimensions tem-
porelles de I'action ne sont peut étre pas les
seuls éléments pour comprendre le passage
d’une phase 2 une autre. Le fait d’écre dans
une organisation technicienne, innovatrice
et industrielle soumise a une exigence d’in-
novation permet d’expliquer des comporte-
ments de réinventions. Si l'organisation a
subi une phase d’inertie, elle a néanmoins
I'habitude des logiques projets, d’une com-
plexité technique importante et d'une pres-
sion sur les délais qui ont incontestablement
évité de prolonger la période d'inertie et de
rater les échéances importantes a cause des
comportements individuels de contourne-

101

RepfaBlittsd Yith HElsrregish Brd AbpWgMowner. Further reproduction prohibited without permissidi.



Systémes d'Information et Management, Vol. 14 [2009], Iss. 3, Art. 4

SYSTEMES D'INFORMATION ET MANAGEMENT

ment. Les travaux de Boudreau et Robey
(2005) ont proposé une typologie des modes
d’usage des TI. Cette derniére est proche de
nos résultats. Les pratiques de contourne-
ment dues 4 ignorance du systeme sont tres
peu importantes. Linertie définie comme le
fait d’éviter I'interaction avec la technologie a
été confirmée dans cette érude. La réinven-
tion de la technologie, définie comme un
usage émergent de cette derniere, au cours
duquel les utilisateurs compensent son utili-
sation limitée et les faiblesses perues du sys-
teme par des routines personnelles et des
contournements (Boudreau et Robey, 2005)
sont également confirmées par I'étude.

Nos travaux sont également dans la conti-
nuité des études menées par Orlikowski
{1996, 2000). Létude confirme que I'usage
de la technologie n’est pas un choix parmi un
ensemble fermé de possibilités prédéfinies,
mais un processus situé et récursif de consti-
tution. Ce processus, bien qu'il produise sou-
vent des activités prévues ou des usages fami-
liers et répétés, peut aussi, et a chaque
moment, ighorer ces usages conventionnels
ou inventer de nouvelles fagons de faire. Cet
usage par I'individu-utilisateur final- est 'él¢-
ment central qui permet de comprendre la
nature de I'interaction entre les T1 et les uti-
lisateurs. C’est le cas de notre étude de cas
qui traite d’une technologie 2 la fois intégrée
et contraignante, introduite dans un contex-
te de changement organisationnel trés rapi-

de.

Les résultats de U'écude sont cohérents avec
le cadre théorique de «l'action humaine ».
Ainsi, le pari de passer du public au privé par
la visée transformative d’'une technologie in-
tégrée confirme l'importance de la dimen-
sion temporelle du SI dont on retient trois
processus de base que nous avons mis en évi-
dence inertie, improvisation et réinvention.
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Les dimensions sont largement enchevétrées.
Les processus d’ improvisation qui ont large-
ment coincidé avec des pratiques évaluatives
renvoient 4 la dimension du présent. Elle re-
présente la capacité de formuler des normes
et des jugements qui permet de se position-
ner par rapport au présent quand se présen-
tent des demandes émergentes, des di-
lemmes ou encore des ambiguités. Les
souvenirs, encore tres présents dans les dis-
cours, de la consolidation comptable 2 effec-
tuer a la fin 2000 montrent que 'action des
utilisateurs peut renvoyer principalement &
une dimension, ici celle du présent. Mais,
dans d’autres cas, les dimensions apparais-
sent comme enchevétrées. Ainsi, avant le dé-
ploiement, les espoirs placés dans SAP
éraient immenses. Au début du projet, les
utilisateurs n'étaient pas uniquement domi-
nés par la peur du futur et litération du
passé. Ainsi, quelques uns estiment qu'ils
vont désormais disposer des mémes outils
que le secteur privé. Une poignée d’opéra-
tionnels, d’aprés eux, vont donc pouvoir
montrer leur aisance technologique et tech-
nique grice aux systemes de pilotage tradi-
tionnellement utilisés par des industries pri-
vées qui n'ont pas d’obligation de service
public. Lexcitation au départ du projet
« GCP » et I'ambition affichée 'emportent
alors sur les craintes du futur et du change-
ment. De méme, par la suite, lorsque lacti-
vation de la technologie intégrée sera réalisée,
de nombreuses compétences vont évoluer.
Pour un des chefs de projet, plusieurs comp-
tables ne se consoleront pas du c6té « simpli-
ficateur du PGI ». Ils maitrisent donc 'outil
mais restent dans l'itération avec le passé. Les
pratiques, ici itératives avec le passé, tradui-
sent selon un dosage différent, chacune des
trois dimensions évoquées par la théorie de
« 'action humaine », notamment dans le cas
d’'arbitrages et de dilemmes.
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4.2. Post implantation
et activation des technologies
intégrées chez les utilisateurs

Le temps moyennement long (7 ans) a
cet égard est riche d’enseignements quanr a
Iévolution des modes d’usage des technolo-
gies intégrées. La validité externe de la typo-
logie n'est pas mise en question par les résul-
tats de notre cas. Nous avons pu identifier
dans le temps, les trois modes d'usage pré-
sentés précédemment. La synthese des résul-
tats de notre étude de cas démontre la pré-
sence de trois phases dans l'usage de

I'application PGI chez RTE :

Phase 1. 1999-2003- Inertie : Un usage
limité du PGI, les utilisateurs évitent soit
de lutiliser soit I'utilisent de maniére som-
maire. Les pratiques du passé restent do-
minantes.

Phase 2. 1999-2003- Improvisation : Une
utilisation improvisée et située dans le pré-
sent en vue de s'adapter A des besoins ur-
gents. Lancienne application ne permet
pas de fournir des solutions et ['application
nouvelle n'est pas encore maitrisée en torta-
licé.

Phase 3. 2003-2008- Réinvention : Un
nouvel usage du PGI est fagonné par les
possibilités techniques offertes par Poutil
et les capacités d'interprétation des utilisa-
teurs.

Ces résultats pourraient aussi étre interpré-
tés selon des grilles de lecture plus classiques,
telles que celles de Greiner (1972) constituée
de phases de créativité, direction, délégarion,
coordination et collaboration, ou celui de
Miller et Friesen (1980).

Le changement chez RTE peut apparaitre
comme le résultat d’'un modele présent dans
la littérature théorique. Lobjectivation des
tl‘ansformations SOCi‘JlCS n’est pas sans évo-

quer de nombreuses publications dans ce do-
maine. Le Tavistock Institut représenté no-
tamment par Trist et Bamforth (1956)
évoque l'inscription des pratiques dans un
systeme socio-technique. Ces derniers appli-
quent leurs observations aux mines de char-
bon dans le cadre d’une recherche action. Les
transformations sociales issues d’'une innova-
tion technique ne peuvent alors étre disso-
ciées de l'organisation en place. Cette dernie-
re n'est pas figée et 'innovation propose de
nombreux choix aux acteurs qui grice a une
intelligence collective peuvent sélectionner le
meilleur environnement de travail.

Pour autant, les différences sont singu-
licres. Dans le cas présent, la notion de
phase, si elle est objective dans les pratiques,
ne renvoie guére  action humaine. Ses pré-
ceptes ne sont pas mécanistes d’une part.
D’autre part, les pratiques subjectives sont le
résultat de trois dimensions qui ne sexcluent
pas mutuellement. Il est impossible de consi-
dérer que les utilisateurs dans ce cas précis,
passent mécaniquement de l'inertie a la réin-
vention. De méme, aucune des dimensions
de l'action (passé, présent et futur) ne dispa-
rait complétement. Enfin, 'unité d’analyse
est différente, il s'agit ici du sujet et non de
lorganisation ou de linteraction entre
homme et systtme technique, en rupture
avec par exemple le principe de symétrie de
Latour et al. (1979), qui estiment qu'il faut
donner une importance égale aux sujets et
aux objets dans I'analyse des pratiques. Clest
probablement une différence importante
avec les approches sociotechniques ou enco-
re siruationnistes dont 'unité d’analyse nest
pas aussi réduite que I'individu.

De fait, sur un plan managgrial, la post-im-
plantation dans l'organisation est un proces-
sus complexe méconnu. Les représentations
échappent aux visées mécanistes des théories
fondées sur la prise en compte de la dyna-
mique organisationnelle. Le phasage est
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contredit par les pratiques des acteurs qui res-
tent largement soumises, nous 'avons mon-
tré, a des événements parfois anciens, tout en
comportant, des éléments d’innovation fon-
damentaux et prometteurs pour I'avenir. De
ce fait, la genése instrumentale est également
une odyssée individuelle qui peut comporter
des sources d’apprentissage pour I'organisa-
tion, 4 I'image de RTE, et qui est souvent né-
gligée par les cabinets de conseils.

Pour un programme de recherche futur, il
convient de se placer 2 un niveau de généra-
lité plus important, afin d’augmenter la vali-
dité externe des résultats. Par ailleurs, 'étude
d’autres technologies seraient sans doute in-
téressant afin de mieux comprendre I'évolu-
tion des utilisations dans le temps.

5. CONCLUSION

Une approche uniquement centrée sur la
technologie n'a probablement pas de sens
pour I'étude des interactions entre les T1 et les
urilisateurs finaux. Ces derniers, particuliére-
ment, pour des outils dont la couverture fonc-
tionnelle est trés importante comme les PGI,
pesent sur les logiques de changement asso-
ciées aux TI. De ce point de vue, la théorie de
« action humaine » constitue un cadre d’ana-
lyse enrichissant qui permet d’interpréter I'ac-
tion de I'individu selon trois dimensions tem-
porelles (itération du passé, évaluation
pratique dans le présent et projection vers le
futur). S’il est souvent rappelé que les T sont
des facteurs indispensables de transformation
de l'organisation (David, 1998), dans le cas
RTE, les utilisateurs finaux par leur activation
pratique, allant de l'inertie 4 la réinvention,
jouent un rdle clé dans la réussite de la mise en
ceuvre des PGI et du changement.

Ces technologies intégrées sont souvent
considérées comme rigides, une fois instal-
lées et configurées (Kallinikos 2004 ; Robey
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et al. 2002). Les résultats de notre recherche
montrent le r6le joué par les utilisateurs fi-
naux dans la malléabilité organisationnelle et
opérationnelle des ces outils. C’est 'usage au
quotidien par les utilisateurs finaux de la
technologie qui facilite ou non son intégra-
tion au sein de I'organisation. Les PGI com-
mercialisés sur le marché ne peuvent pas
s'adapter aux spécificités de chaque entrepri-
se, ils sont souvent congus autour des « best
practices ». De ce fait, ils ne sont pas aussi
contraignants et structurants de l'activité hu-
maine quon le croyait. Ils présentent peut
étre une quantité de choix et de paramé-
trages variable d’une entreprise 4 l'autre.
Mais surtout, dans le cas RTE, l'utilisateur
posseéde son mot 4 dire par 'usage au quoti-
dien qu'il fait de ces technologies. Ainsi, les
PGl loin de normaliser les comportements et
les pratiques, du fait qu'ils sont des « techno-
logies organisationnelles », laissent une lati-
tude toujours plus importante aux uti-
lisateurs et les champs d'investigation
demeurent immenses. Des technologies acti-
vées par l'usage et également sources de
construction des comportements, de struc-
turation des savoirs et de performance orga-
nisationnelle collective, tel semble étre
Pintéressant paradoxe assumé par une instru-
mentation de gestion de plus en plus sou-
cieuse du temps. La théorie de « I'action hu-
maine » a probablement forcé le trait, s'il y a
réinventions, elles résultent d’espaces laissés
dans 'organisation et dans les systémes et il a
fallu une structure au départ pour que puis-
se sexprimer ['utilisateur notamment 2 tra-
vers la dimension projection vers le futur. Il
nous semble que I'action humaine résulte en
revanche d’'une intégration croissante des
utilisateurs et leurs connaissances situées
dans les déploiements de systemes. 1l est plus
pertinent de considérer les TT comme un in-
grédient d’un processus complexe d’un
changement social et organisationnel, dans
lequel les forces de transformation sont sou-
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vent retenues par les résistances et I'inertie.
Notre recherche montre la difficulté de pla-
nifier les issues de la mise en ceuvre d’une
nouvelle TI telle que le PGI (Saint léger,
2004). Le changement se fait dans le temps
et par l'usage situé dans le contexte spatio-
temporel propre 2 l'utilisateur final. De ce
fait les actions d’accompagnement du chan-
gement telles que la formation ou la com-
munication doivent continuer méme apres la
phase de déploiement du PGI. En effer, les
utilisateurs semblent utiliser les applications
progicielles de maniére ni totalement prévi-
sible et ni completement controlable.
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ANNEXE

Date RTE

1999 Les utilisateurs finaux d'EDF commencent a utiliser SAP

2000 Décision de lancer le projet GCP chez RTE et privatisation du marché
de I’électricité en France et en Europe. L union européenne deécide de
scinder RTE et EDF.

2001 Le projet GCP entre en post-implantation

2003 Début des interviews chez RTE. L’entreprise souhaite harmoniser les

2004 pratiques de reporting et de budgétisation. Les groupes de travail sur
tout le territoire formulent des propositions.

2005

2006 Les propositions du groupe d’intercomparaison des pratiques sont
testées dans le réseau RTE.

2007 Les tests sont concluants et I"harmonisation des pratiques est
généralisée au sein des utilisateurs.

2008 Fin des interviews

Tableau 4 : Chronologie du projet I’ ERP chez RTE.
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