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[0 Résumé

Parmi les outils 2.0 émergents les technologiesdie réseaux sociaux (Social Network Systems- Sbi8)considérées
comme des supports permettant le développementddipital social facilitant la collaboration et Fiavation dans les
organisations. Dans un environnement économiqueaetgérial global ou le capital social est de pluplus considéré
comme un pré-requis a I'action collective en orgation, I'introduction de ces technologies de régeaciaux peut étre
également une opportunité pour les acteurs dedtosation de redistribuer le pouvoir et l'influeretre eux. L'objectif
de ce travail est de comprendre comment les enjeupouvoir liés au développement du capital socglactent
I'appropriation d’'une technologie SNS. A travereuRecherche Action menée au sein d’'une Mairie etagpuyant sur
la théorie de la pratique de Bourdieu et la thédad’'acteur stratégique de Crozier et Friedberg,sndentifions que
I'appropriation de la technologie de réseaux socisat principalement une appropriation socio-pmlié en deux phases :
une phase d’appropriation de la nouvelle dimendimmée au capital social et une phase d’approgpmiate la technolo-
gie pour servir les intéréts des acteurs concelpat#veloppement du capital social. Ce travail égeiement en lumiére
le réle que peuvent jouer les systemes d’infornmagb notamment les outils de réseaux sociaux damsaintien et le
développement des positions sociales des actewsimae I'organisation.

Mots clefs :
Technologie 2.0, réseau social, SNS, capital scati@tégie d’acteur.

(O Abstract

Emergent tools 2.0 like social networks technolsgie Social Networks Systems (SNS) allow the deyelent of a so-
cial capital and facilitate collaboration and inatien through organizations. In an economic andagarial environment
where social capital is considered as a prerequisitthe collective action in organization, theaduction of these tech-
nologies of Social Networks Systems can be alsopgortunity for actors to redistribute the powed dne influence be-
tween them in the organization. This research saifs to understand how the stakes in power relatg¢tle develop-
ment of the social capital can impact the adoptib8NS tool by actors. Through an Action- Researithima City and
based on Bourdieu’s theory on the social positamd on Crozier and Friedberg’s strategic actor'emphewe identify
that the appropriation of social networks technglisgprimarily a socio-political appropriation iwa phases: in the first
phase actors discover social capital as a new syentapital and in a second phase they use thentéaby to influence
the development of the organizational social capitarder it can serve their own interests. Tharkvhighlights also the
role played by information systems and particuladgial network systems in the development and taaiimg of actors’
social positions within the organization.

Key-words:

Technologies 2.0, social network, SNS, social edpéictors’ strategies.
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Introduction

Depuis 2005, les technologies de réseaux sociau®amial Network Systems (SNS) se
sont déployées partout dans le monde et ont été&eatopar les internautes avec une vi-
tesse sans égale pour des technologies de I'infammdn moins de 8 ans, 12 % de la po-
pulation mondiale a créé un compte sur le réseaialdéacebook, et en Avril 2010 le jour-
nal Les Echossoulignait que 100% des étudiants américains avaie compte sur ce re-
seau social. Ces technologies ont aussi accompageé®ines mutations sociales et poli-
tiques de pays émergents et leur réle a été langesoelligné dans la révolution arabe de
2011 par exemple.

Du fait de leur popularité incontestable dans laésplprivée (Roblyer et al., 2010), les ou-
tils de réseaux sociaux suscitent de plus en phigrét du monde scientifique (Pempek et
al., 2009 ; Nov, 2009 ; Boyd & Ellison, 2007 ; Richterat., 2011) comme des entreprises
(Lecko, 2011 ; Manhes, 2011). L’engouement pourteelnologies interroge particuliere-

ment les organisations. Pour la premiére fois,tdelsnologies sont accessibles aux indivi-
dus massivement avant qu’elles ne soient priseaan par I'entreprise. Alors que les en-
treprises ont joué un role actif dans la génénadisadu téléphone, du fax ou méme
d’internet comme pratique sociale, dans le casteldmologies web 2.0 et plus particulie-
rement des technologies de réseaux sociaux, leoptere a été inverse.

Baseés sur la théorie des graphes, ces technoldgieSseaux sociaux mettent en exergue
les liens formels et informels reliant les colladteurs et leur permettent d’établir de nou-
veaux liens pour étendre leur réseau relationnaeaude I'organisation. Ces technologies
sont particulierement utiles pour faciliter leslabbrations inter-services et les relations
informelles (Cross, Parker and Borgatti, 2002)oett sle plus en plus vues comme des mo-
teurs de l'innovation pour les organisations (Deidtet al., 2011). Toutefois le capital social
étant le réseau des relations interpersonnellesfetmelles dans l'organisation (Burt,
1992; 2000; Steinfield, DiMicco, Ellison, and Lam{2€09), ces technologies rendent aussi
visible ce capital social ainsi que la maniere derttavail est réellement réalisé (Cross &
Parker, 2004). La coordination et la réalisationtrdwail au sein des organisations se font
en partie a travers un circuit de relations infdteseet implicites en contournant les procé-
dures officielles et les chaines hiérarchiques (€edsal., 2000). Ce capital social a toujours
joué un réle important pour mener 'action colleetide I'organisation. Toutefois dans les
organisations actuelles flexibilisées et post-buceaiques, il joue un réle encore plus cen-
tral (Lazega, 2006) et rendre visible ce qui jusiguee I'était pas (les réseaux sociaux et la
place de ce capital social dans I'organisation)t &oir des impacts socio-politiques im-
portants au sein de I'organisation (Star & BowK&95 ; Star & Strass, 1999). En mettant
en évidence les réseaux informels de chaque ad&ellorganisation, les technologies de
réseaux sociaux mettent ainsi en évidence le ¢apitéal de chaque acteur et peuvent con-
duire les acteurs de l'organisation a re-négo&ar position sociale. Bien plus, ces outils
reposent sur une déclaration individuelle et automales relations entre acteurs et de leur
position dans un réseau social. En conséquencaciesrs d’'une organisation peuvent étre
tentés de profiter de I'introduction d’'un SNS pauienter le développement du capital so-
cial de I'organisation dans un sens qui sert awxnieurs propres intéréts (développement
de leur propre capital social par exemple) et adefleur pouvoir au sein de I'organisation.
Aussi l'introduction des outils de réseaux socia@axs les organisations induit des chan-
gements majeurs dans la distribution du pouvoidietontréle au sein de I'organisation
(Buckhardt & Brass, 1990).
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En adoptant la perspective socio-politique de Ifappation des technologies (de Vaujany,
2006), cet article étudie dans quelle mesure Igugrde pouvoir liés au développement du
capital social contribuent a I'appropriation d’ueehnologie SNSEn d’autres termes, ce
travail de recherche a pour but de comprendre comnm# les acteurs s’emparent d’une
technologie de réseau social dans un environnemeaitganisationnel et quelle place
tiennent les enjeux socio-politiques dans I'appropation de cet outil. Pour ce faire, nous
nous appuyons sur une Recherche Action menée au’siie collectivité territoriale fran-
caise et sur un cadre théorique mobilisant la théde I'acteur stratégique de Crozier et
Friedberg (1977) et les travaux de Bourdieu (192d00) relatifs a la lutte pour le maintien
des positions sociales. Cet article est organiska derte : la premiére partie présente les
fondements théoriques de cette recherche. La deexpartie présente le cadre théorique
d’analyse mobilisé par ces travaux. La démarchRetgherche Action au sein de la Mairie
est exposée dans la troisieme partie. Dans unei@muatet cinquieme partie, le cas et son
analyse sont présentés. Enfin, la derniére paidmutk les limites et les perspectives de ce
travail au regard des travaux du champ.

1. Fondements théoriques : réseau social, capital satet technologies de
réseaux sociaux

Les technologies dites de réseaux sociaux (Sbigalork Systems- SNS) sont considé-
rées comme des supports pouvant permettre I'aromatis réseaux sociaux d’'une organi-
sation. Un réseau social correspond a un ensergbiteadids (individus, organisations) re-
liés par un ensemble de relations sociales (Fugtral:, 2009). Ces relations prennent forme
spontanément et sont donc informelles. Ceci étast relations restent importantes a iden-
tifier car elles forment un processus social petam¢te transfert et le partage des connais-
sances (Burt 1992, Szulanski 1996) et la locabisatle I'expertise (Anklam, 2003). Ces
réseaux relationnels permettent d’accélérer leatt@ollectif dans I'organisation en dépas-
sant les logiques hiérarchiques officielles. Aioss réseaux sont fréquemment mobilisés
par les acteurs pour obtenir une information utilesolliciter I'aide d’un collegue qui a une
connaissance nécessaire a la résolution d’'un prebkans passer par la hiérarchie. La gé-
néralisation de I'email dans les organisationsiaing I'aplanissement des structures et la
disparition de certains niveaux hiérarchiques amoee accentué ces derniéres annees la
place de ces réseaux dans I'action collective.r€gsaux sociaux sont a I'origine du déve-
loppement d’un capital social utile et nécessaiferganisation.

Le capital social est I'avantage qu’un individu pebtenir en étant connecté a d’autres.
Comme le soulignent Fuhrer et Cucchi et Picard (2009, le capital social est considéré
dans la littérature comme une ressource bénéfiaiamt niveau collectif et individuel et qui
« s’appuyant sur des normes, des valeurs partagélesceinfiance, facilite la coordination
ou la coopération entre les individws Le capital social est un phénomene cumulatiigpa
biais des interactions sociales mises en ceuvreldagseau social (Putman, 2000 ; Bour-
dieu, 1980 ; 1985). Il dépend de la taille du rasedationnel et du capital social des indi-
vidus qui le compose. Ce capital est construitagetrs les relations qu’un individu entre-
tient avec un groupe d’autres individus (Putnan512001). L’appartenance a ce groupe
et donc a un réseau social permet aux individusedeonstituer un capital social qui leur
donne acces a un ensemble d’avantages signifiq@nsss et al., 2002 ; Burton et al.,
2010) tels que le pouvoir (Brass, 1984), le leddpréSparrowe & Lidden, 1997), la mobi-
lité (Boxman et al., 1991), I'employabilité (Fermkaz et al., 2000) et la performance de
I'équipe (Burton et al., 2010).
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Au niveau individuel, ce capital social est utitgpeoductif dans la mesure ou il permet aux
individus qui le mobilisent 'accomplissement detames actions. Il peut conduire selon
certains auteurs au développement d’un mieux ewrgemble (Putman, 2000 ; Coleman,
1988), la réalisation de certains objectifs colfecColeman, 1988) mais peut aussi étre
utilisé comme ressource mobilisée par un individursatisfaire ses propres intéréts et ac-
croitre son pouvoir (Bourdieu, 1980 ; 1985).

Au niveau organisationnel, comme le soulignentt@e| Plé et Roussel (2011) ce capital
social est de plus en plus considéré comme uneapédig a I'action collective en organisa-

tion. De fait Nahapiet et Ghoshal (1998) metten&eidence que si le capital social dans
sa dimension structurelle renvoie aux connectibess et hiérarchies du réseau constitué
et repose sur des relations fondées sur la comfianke respect (dimension relationnelle), il
produit des représentations partagées et un langageun (dimension cognitive) fonde-

ment d’'une action collective dans les organisations

Deltour, Plé et Roussel (2011) proposent une aealgs potentialités de développement du
capital social de I'organisation via les technoésgweb 2 .0. lls montrent ainsi que les ou-
tils web 2.0 et particulierement les outils de aésesociaux (SNS) contribuent au dévelop-
pement du capital social. Ces technologies ont panctionnalités d’identifier, de repre-
senter, d’analyser et de visualiser les nceudsgyample des acteurs, des connaissances,
des organisations...) et les relations entre les scdiid outil de réseaux sociaux est un ou-
til qui fait apparaitre de facon visuelle les réseaociaux, par exemple en termes de rela-
tions entre les personnes. Ces technologies pimbeibnc a une organisation de mettre en
lumiére les relations informelles entre agentspra®oquer des opportunités d’échange, de
création des connaissances, de visualiser et dereonre les relations susceptibles
d’améliorer la collaboration et d’accroitre I'inéetion sociale (Cross et al., 2002 ; Pereira
& Soares 2007, Fisher & Dourish, 2004). Aussi,adtrire un outil de socialisation tel
gu’'un outil de réseaux sociaux peut contribuer éuetbppement du capital social d’'une
organisation (Borgatti & Foster, 2003 ; Burt, 2Q@urton et al., 2010).

Des travaux récents étudient les usages des tegieslde réseaux sociaux par les acteurs
de I'entreprise et les types de relations socigiess priviligient lors de l'utilisation de ces
technologies. Ainsi Ferron, Massa et Odella (2@&ijlie la communauté de chercheurs de
la Fondation Bruno Kessler (FBK) ou un réseauaat® 400 utilisateurs a été déployé ap-
pelé « Taolin Platform ». lls étudient en partieulie phénomene d’homophilie et analysent
le type de connections que les utilisateurs prashtien utilisant I'outil de réseau social. lls
mettent en avant que dans le contexte de la FamdBtiuno Kessler les acteurs utilisent
principalement I'outil de réseau social pour reecriés liens existant dans le monde réel. A
l'inverse Steinfield, DiMicco, Ellison et Lampl@@09) étudient le cas d’'un réseau social
déployé pour 30 000 utilisateurs chez IBM et agpelBeehive » et mettent en avant que
dans ce contexte les acteurs n’utilisent pas lalgi réseau social pour maintenir des
relations interpersonnelles avec leurs colleguss pleis proches mais profitent de ce
systeme pour se connecter a d’autres collegueks audint pas eu I'occasion de connaitre.
lls cherchent alors a développer des liens trasauet qui dépassent les limites des
départements et des directions et qui surtout peumettent d’etre connectés a d’autres
individus ayant les mémes centres d’intérét. Néansndans tous ces cas, en mettant en
lumiere les relations informelles au sein de 'erigation, le SNS change la représentation
de la structure organisationnelle en mettant endremles pratiques collaboratives et les
eéchanges interpersonnels. Boland, Lyytinen et Y@007) montrent comment un
changement dans la représentation numérique de e®iftigital representationsqui sont
cruciales pour le fonctionnement d’'une organisatipaut engendrer de multiples
changements en particulier dans les pratiquesad@ilr La plupart des organisations sont
5
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structurées hiérarchiqguement avec des procéduneeelles. La représentation de ce qu’est
'organisation se fait via I'organigramme. En rentaisibles les relations informelles et
interpersonnelles au sein de I'organisation, le $N&ge la représentation de la structure
organisationnelle : il objective la pratique dev#id et peut conduire a interroger la
pertinence de la répartition des taches et du powais I'organisation (Star et Strauss,
1999). Cette nouvelle représentation peut par exanmmtiter les acteurs a s’affranchir des
logiques hiérarchiques et a privilégier le contdicect entre acteurs. Au-dela, la mise en
lumiére denouvelles informations sur I'organisation du trayeut amener a considérer de
nouveaux élements de distinction et de comparastre acteurs. Par exemple, les acteurs
qui sont amenés dans I'exécution de leurs tachissailler en collaboration avec d’autres
services pourront afficher un réseau social étetahis I'organisation alors que d’autres
dont la tache est cantonnée a un service ne poyrasnforcément le faire. La visibilité du
réseau social de chacun ne bénéficiera pas de mem@aniere aux acteurs de
'organisation et le systeme pourra étre jugé par dcteurs comme inéquitable (Joshi,
1991). Certains acteurs seront alors réticentsitdigation du systeme pour protéger leurs
propres intéréts et leur position sociale dans fiéggrise quand d’'autres au contraire seront
promoteurs de ce systéme qui leur donne l'oppddude définir une nouvelle position
sociale. Enfin, ces technologies étant techniquém&mples a utiliser et leur
fonctionnement reposant sur des données indivieliedt personnelles qu’acceptent de
déclarer les acteurs, les individus sont libre$fidizer ce gqu’ils souhaitent au sein du SNS.
Les acteurs exercent leur rationalité et un congpoent stratégique lors de
implémentation d'un S| dans une organisation €klit-Cosaque, 2010). Aussi comme
dans les réseaux sociaux présents sur le web (€a2668), les acteurs peuvent développer
des stratégies au sein de leur organisation pawreevisible et gérer leur capital social
grace a ces technologies. lls peuvent choisir deaseprésenter tout leur réseau social dans
le systeme. Au contraire, ils peuvent choisir gaisd-promouvoir et de présenter tout type
de liens.

Les enjeux de pouvoir et le comportement stratégapsgeacteurs de I'organisation vis-a-
vis de la technologie jouent donc un role importdans I'appropriation des technologies
SNS par les acteurs d’une organisation. Aussi ptudier I'appropriation d’un tel outil, il
parait pertinent d’adopter la perspective sociatigoke de I'appropriation (De Vaujany,
2006) et d’étudier dans quelle mesure les enjeyxodeoir lieés au développement du capi-
tal social de I'organisation peuvent impacter I'ajgiation d’une technologie SNS. C’est
pourquoi cet article s’appuie sur un cadre théorigobilisant la théorie de I'acteur straté-
gique de Crozier et Friedberg (1977) et la thédeida pratique de Bourdieu (1994, 2000).

2. Le cadre théorique d’analyse

Pour Crozier et Friedberg (1977), I'acteur est tratége au sein de I'organisation. Selon
eux les acteurs d’'une organisation poursuivenotgectifs divergents et I'action collective
n'est pas spontanée mais est un construit soceiailant autour des intéréts des acteurs.
L’individu au sein de l'organisation est un actautonome, a la liberté assurée mais aussi
contrainte par l'incertitude. L’action collective agessitant la coopération, la liberté d'un
acteur reposera sur les zones d’incertitudes galira créer quant a la réalisation de sa
tache. Plus précisément, pour Crozier et Friedieppuvoir de A sur B dépend de la pré-
visibilité du comportement de B sur A et de l'inttieide ou B se trouve du comportement
de A. Tant que les besoins méme de I'action crdestsituations d’incertitudes, les indivi-
dus qui doivent y faire face se trouvent disposepaleroir sur ceux qui seront affectés par
les résultats de leurs choix. Les zones d'incehtiftucréent un pouvoir etceux qui par

6
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leur situation, leurs ressources ou leurs capaci#éat capables de contrbler (ces zones
d’incertitudes), utiliseront leur pouvoir pour s’'poser face aux autres (p.20). Dans ce
contexte tout changement comme par exemple l'adloptiune nouvelle technologie de
linformation dans une organisation est I'occasitenfaire évoluer les zones d’incertitudes
et les relations de pouvoir entre individus. Conaat I'adoption d’une technologie de ré-
seaux sociaux, les enjeux de pouvoir ne sont cgpemas uniquement liés a cette nouvelle
maniere de {ouer le jeu social de la coopération et du confli(Crozier et Friedberg, p.
30) gu’induit le changement. En donnant a voir fglations sociales et les positions de
chacun dans l'organisation, les technologies dear#s sociaux peuvent contribuer a re-
duire les zones d’incertitudes des acteurs. Pauat¢eurs et dans I'objectif de conserver
leur pouvair, il y a donc un enjeu fort de maitrikela visualisation des relations sociales
dans I'organisation. Cet enjeu est d’autant pluysartant que comme le souligne Bourdieu,
le capital social peut étre vu comme une des resssypermettant aux individus de confor-
ter leur position sociale voire d’assurer leur dastion au sein d’'un champ (1994, 2000). Il
définit difféerentes sortes de capital : le capii@bnomique, le capital culturel, le capital so-
cial et le capital symbolique. Le capital écononeidait référence a la richesse matérielle.
Le capital culturel peut quant a lui se traduiteaaers différentes formes tels que les biens
culturels (tableaux, livres...), les connaissancelestompétences culturelles qui ont été
inculquées a l'individu ou encore sous la formeittes scolaires. Le capital social est lié
au réseau de relations de l'individu. Le capitahbglique est ce que devient tout capital
lorsqu’il est reconnu comme efficient par les asimeteurs (Perruchet et al., 2009). A partir
du moment ou le capital est percu par les acteomsne une force, un pouvoir ou un
moyen d’exploitation, il est alors considéré conuapital symbolique et sa maitrise permet
d’assurer une domination au sein d’'un champ so8elbn Bourdieu le capital symbolique
est« une propriété quelconque, force physique, riohegaleur guerriere, qui, percue par
les agents sociaux dotés des catégories de peoceptid’appréciation permettant de la
percevoir, de la connaitre et de la reconnaitrevidet efficiente symboliguement telle une
force magique> (Bourdieu, 1994, p. 187Posséder un capital symbolique permet de créer
une légitimité acceptée par les autres acteurs rggmesttre en question le caractere arbi-
traire de ce pouvoir. Dans un environnement orgaioisnel ou le capital social est de plus
en plus considéré comme un pré-requis a I'actidlectove, ce capital prend une dimension
de capital symbolique pour les acteurs de I'orgatioga et le contréle du développement de
ce capital social est un enjeu déterminant poubliétéa domination en organisation.
L’introduction d’'une technologie d’analyse des gasesociaux peut alors étre une oppor-
tunité pour les acteurs de I'organisation de reithisér le pouvoir et I'influence entre eux
(Buckhardt et Brass, 1990). En rendant visiblenes@scitant le développement du capital
social au sein de l'organisation, les SNS peuvennetire aux individus de faire évoluer
les zones d’incertitudes et donc de faire évoleerd relations de pouvoir. Par ailleurs,
parce que ces technologies sont susceptibles dteriée développement du capital social
de I'organisation, leur contréle peut permettre aoteurs de conforter ou d’accroitre leurs
positions sociales.

En s’appuyant sur ce cadre théorique nous analydans cet article les enjeux organisa-
tionnels liés a I'appropriation d’un outil de résgaociaux au sein d’une organisation. Plus
précisément nous cherchons a comprendre commeanijiesx de pouvoir liés au dévelop-

pement du capital social contribuent a I'appropsiatde cette technologie. Pour mener
cette recherche nous nous appuyons sur une den@gcRecherche Action au sein d’'une
collectivité territoriale.
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3. Démarche de recherche : une Recherche Action au sal’'une collecti-
vité territoriale

Lorsqu’on se retrouve face a des situations trappdexes ou en constante évolution pour
définir une problématique précise, ou face a urtecda renfermant des phénomeénes so-
ciaux ambigués nécessitant la présence concrethetgheur sur le terrain, la Recherche
Action est alors la méthodologie de recherche i @daptée (Lewin, 1946 ; O’'Brien,
1998 ; Baskerville, 1999; De Luca et al., 2008)tt€eémarche consiste a introduire des
changements au sein de l'organisation et a obs@aefa suite I'impact de ces change-
ments en vue de les analyser pour enrichir le sotpéorique (Baskerville, 1999). La Re-
cherche Action suppose alors plusieurs allers rsteatre la pratique et la théorie. Cette
interaction entre la théorie et le terrain pernmapprofondir pas-a-pas la compréhension
d’'un phénomene complexe. La démarche de RecherchienAest organisée selon trois
phases : la phase de diagnostic (analyse du cendextorganisation étudiée en collabora-
tion avec les acteurs de I'entreprise), la phaéeatieutique (introduction des éléments de
transformation de I'organisation pour étudier leimpacts) et la phase de développement
des apprentissages (analyse du cas étudié et &ianode « théories fondées ») (Basker-
ville, 1999).

L’objectif de notre recherche étant d’explorer ymeblématique émergente, la Recherche
Action nous est apparue la méthode la plus addptdein, 1946 ; Baskerville, 1999; Bas-
kerville & Pries-Heje, 1999). Nous menons cettédheeche dans le cadre d’'un projet de re-
cherche et d’innovation financé par I'Etat franggus s’inscrit dans le plan de relance pour
le développement de I'économie numeérique. Ce plamethnce est un appel aux innova-
tions technologiques 2.0 adaptées aux administifubliques lancé au printemps 2008.
Le projet auquel nous participons vise a proposer allectivités territoriales un nouvel
outil ainsi que de nouvelles pratiques de travalilaboratif fondées sur les réseaux sociaux
des administrations. Il est mené en collaboratvecain fournisseur de solution informa-
tique mettant a disposition un prototype de SN8urfPnener cette Recherche Action nous
sommes deux intervenants au sein de la Mairie gvear rble d’accompagner
l'introduction de la technologie et de 'adapter d@soins et usages du Service Public.

La Recherche Action s’est déroulée de Janvier 20@i 2011. Dés le démarrage de notre
intervention a la Mairie, nous nous sommes présegétant que chercheurs adoptant une
posture d’observateur-participant ayant deux oligect

- Accompagner I'adaptation de 'outil aux besoins dgents de la Mairie afin de s’assurer
de son intégration dans les pratiques de travail ;

- Comprendre comment améliorer les processus dailtiellaboratifs au sein des organi-
sations publiques via I'intégration d’outils deeéax sociaux.

Notre collaboration avec la Mairie passe par plusidormes d’interactions. Tout d’abord
nous participons a des réunions bimensuelles emeudiérence depuis Janvier 2010 avec
'ensemble des partenaires pour échanger sur lexé®a du projet et confronter les résul-
tats. Nous menons également des échanges fréquarttda Direction Logistique et Sys-
temes d’'Information de la Mairie organisés en uweion tous les deux mois. Enfin depuis
Septembre 2010, nous participons a une réunion ueasavec un comité d’utilisateurs
d’'une douzaine de personnes.
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4. Le cas du projet «Mairie et outil de réseaux sociaux
4.1.Contexte du travail de recherche

Le projet étudié consiste a intégrer une nouvathnologie SNS (Social Network Sys-
tems) au sein d’'une Mairie. Le SNS est un prototygeeloppé par un centre de Recherche
et Développement d’'un fournisseur de solutions midrques (voir Annexe). Il s’agit d’un
outil qui permet d’analyser les profils ainsi qes felations existantes au sein d’'une orga-
nisation dans le but de faciliter la recherche da®spétences internes et la création des
meilleures équipes possibles en fonction des r@eagaliser. Du fait de ses fonctionnali-
tés, l'intégration de cette nouvelle technologieSSisuscité l'intérét de la Mairie et plus
particulierement de sa Direction Logistique et 8ysts d’Information. Son objectif est de
développer des pratiques innovantes dans la gedéiases procédures administratives in-
ternes et d’inciter a la collaboration interne aingle la Mairie et notamment a la collabo-
ration inter-services. Ce projet représente pawd une opportunité pour la Mairie de se
positionner comme ville pilote et créatrice de 8®y innovants pour les citoyens et les au-
torités publiques. Enfin, la Mairie se veut augsisupport aux innovations technologiques
des entreprises de sa commune et son implicatios c& projet I'aide a exprimer ce sou-
tien.

La déemarche de Recherche Action en relation avBtalae s’est déroulée en deux temps :
une premiére phase de diagnostic avec I'objectif adenprendre le contexte de

l'introduction de la technologie SNS au sein deéMiairie ; une deuxieme phase thérapeu-
tigue d’accompagnement du déploiement de I'outil’'smsemble des agents.

4.2. Phase de diagnostic : logiques d’action et tule technologique au sein de I'organisation

Au démarrage de notre travail avec la Mairie, auam®once officielle concernant le pro-
jet n'avait été faite auprés des agents. Apresigaos entretiens avec le Directeur Logis-
tique et Systemes d’Information en charge du déptent du SNS et des échanges infor-
mels avec quelques représentants des Directiongi®ionelles (Direction des Batiments
notamment) nous avons tout d’abord identifié leterte de I'introduction de I'outil.

4.2.1. Spécificités de I'action collective au séune Mairie

L’organisation du travail au sein d’'une communengaise est régie par un cadre législatif
strict reposant sur un pouvoir dual politique etadstratif. Le Maire est €lu au suffrage
universel direct. Il nomme un conseil municipal guen charge de gérer des activités pré-
cises (Petite Enfance, Culture, Commerce...). Cettetsire politique a pour réle de don-
ner les grandes orientations de I'action municiplagemise en ceuvre de cette action est or-
chestrée par une structure administrative paralledeMaire recrute un Directeur Général
des Services (DGS), fonctionnaire ayant le gradedtinistrateur Territorial. C’est le
DGS en collaboration avec le Maire qui va animegdation de la politique de la ville. Pour
cela il s’appuie sur des fonctionnaires recrutéscalaval du pouvoir politique. Ainsi
chaque élu est aidé par un agent pour chaque gratitigue de la ville. Toutefois aucun
acte (dépense, recrutement...) ne peut étre engadé parsonnel administratif. Seuls les
élus ont ce droit.

D’un point de vue individuel I'agent de la fonctipnblique a des obligations particuliéres.
Outre le respect du secret professionnel, 'ageriadonction publique est tenu a une obli-
gation de réserve mais aussi a une obligation stzétion professionnelle d’information au
public. De plus, I'action des organisations publi&est fortement assujettie a un ensemble
de procédures formalisées ayant pour objectif dasjpparence vis-a-vis du citoyen et de
I'Etat. De ce fait, les agents du secteur publitt ®ontraints de conserver une tragabilité de
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toute action menée et de toute décision prise.e@eadrement strict des pratiques des
agents municipaux impacte négativement l'initiatétda mise en place de projets collabo-
ratifs. Les agents ne disposent donc pas intuiterdrd’'une culture de collaboration.

Paradoxalement, les fonctionnaires travaillant darescommune disposent pourtant d’'une
grande marge de liberté dans leurs actions. Dansekure ou leur statut leur garantie la
pérennité de leur emploi mais ou s’ils sont augavent résidents de la commune, ils sont
également électeurs de la structure qui les géefardsi certains comportements irration-
nels, émotionnels ou simplement de défense d'itg@érticuliers s’expriment-ils plus li-
brement que dans le cadre d'une activité professitmmérée par le droit privé. Par
exemple lorsqu’un agent ou une catégorie de pees@st soumis a un ordre venant de la
hiérarchie et que cet ordre ne lui convient papeilt se sentir la liberté de passer outre la
hiérarchie de la structure administrative pour i€ader directement au Maire ou aux élus.
Dans ce contexte I'action administrative néces$associer fortement les agents aux déci-
sions prises. L'objectif peut étre parfois moinsrégherche de la productivité que la re-
cherche d’'un consensus permettant I'action coltecti

4.2.2. Culture technologique de la Mairie

Au sein de la Mairie avec laquelle nous travailldfedministration est organisée en plu-
sieurs directions dont la Direction Logistique gstemes d’Information. Cette Direction
est animée par un Directeur passionné, informatietadisposant de la volonté de faire évo-
luer les pratiques de travail des agents de laidlakvant le lancement du projet que nous
etudions, la Direction Logistique et Systemes ditnfation a en particulier travaillé a la
mise en place d’'un projet d’'intranet pour la Maitiéintranet est désormais opérationnel
mais le projet a connu plusieurs blocages qui akenti sa mise en service. Certains agents
percoivent en effet les outils informatiques comuiféiciles a utiliser et requérant forcé-
ment des compétences techniques. lIs redouteirifituié qu’ils rencontreraient dans leur
utilisation. D’autres agents, quant a eux, ont piuita perte de contrble sur les informa-
tions diffusées ou encore du risque que peuvemésepter les données partagéees via les
nouvelles technologies quant au respect de leysrixée.

4.2.3. Premiére adoption de I'outil

Au démarrage du projet en Février 2010, le pro®t$NS a été hébergé au niveau de la
Direction Logistique et Systemes d’Information. Lettif étant d’adapter la technologie
aux besoins de la Mairie, les informaticiens deDi@ection Logistique et Systemes
d’'Information se sont chargés des ajustements igobs et de son alimentation en don-
nées. Disposant d'une certaine autonomie et de émnpes techniques en la matiere, le
Directeur Logistique et Systemes d’Information aiegetment pris la main sur le nouvel
outil pour mieux comprendre ses fonctionnalitédesjuelle maniere il peut contribuer a la
collaboration interne et inter-services. Tres rapidnt, il se rend compte de toute la poten-
tialité technique de cet outil collaboratif et deite sa souplesse quant au traitement des
données. Il décide alors de tester la flexibilitéex& par I'outil de réseau social en
'alimentant avec des données relatives a la gedtigistique de la Mairie (matériel bu-
reautigue, aux véhicules, budgets...) en allant jiasépire des développements informa-
tiques par lui-méme et faire évoluer la versiotiate fournie par le prestataire de la solu-
tion. Peu a peu l'outil, qui au départ devait &eatré sur I'individu pour en faire un outil
de collaboration, devient un vrai outil de cOlgrde gestion et de monitoring qui per-
met de piloter efficacement les individus, les letdgles colts et les consommations de
ressources. Cette vision de l'usage de I'outilrapidement partagé par d’autres Directions
Fonctionnelles comme la Direction des Batimentsegample.
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A lissue de cette premieére phase de diagnostics ndentifions donc deux logiques
d’action qui interagissent et structurent les éfyags d’acteurs au sein de la Mairie. La
premiere est une logique que I'on peut qualifier«g@litique ». Elle est soutenue par la
majorité des agents et vise a faire émerger l'actimliective au travers d’'un consensus
permettant la satisfaction des intéréts particsliea seconde est une logique de gestion.
Elle est portée en particulier par les Directiomsctionnelles (dont la Direction Logistique
et Systemes d’Information) et vise a développatia collective avec un objectif de pro-
ductivité et d’efficacité.

Tableau 1. Les deux logiques d’action en interactioidentifiées au sein de la Mairie a
I'issue de la phase de diagnostic

Logique d’action Logique de gestion
« politique »
Porteurs Les agents ayant une stabilittes cadres et directions fonc-

de I'emploi et qui sont ausstionnelles qui sont en charge
des électeurs pouvant inde la réalisation des procg-
fluencer le pouvoir adminig-dures internes et de la bonne
tratif en passant par le poliinarche de I'action collective.

tique.

Objectif visé Satisfaction des intéréts partiSatisfaction des usagers du
culiers des agents ou deservice public et realisation
communauteés d’intéréts. des objectifs collectifs fixés @

la collectivité territoriale.

Forme La recherche du consensusa recherche de I'amélioratig

n
satisfaisant les intéréts partide la productivité et de
culiers est préalable a toutéefficacité organisationnelle
action collective et prime surest la priorité.
la recherche de la productiv
té.

Rapport aux technolo-| Réticences liees a une npmmtéréts liés a la possibilite
gies familiarité avec ces outils, |ad’organiser les flux
la crainte de la perte de cond’information et de les contrg@
trole des informations diffurler.

sees.

4.3. Phase thérapeutique : construire la convergeadales logiques d’action

Le déemarrage de la phase thérapeutique corresplanpdhase de déploiement de I'outil sur
'ensemble des agents de la Mairie. Les étapesddénotre intervention sont résumeées
dans la figure 1.

4.3.1. Le lancement du comité de pilotage

A lissue de la phase de diagnostic, nous avongéréga la Direction Logistique et Sys-

teme d’Information d’introduire I'outil SNS non pasmme un outil de contréle de gestion

mais comme outil de collaboration pour reveniradjectif initial. Nous avons donc propo-

sé de le présenter comme un annuaire étendu compiéine a I'annuaire de la Mairie déja

existant en offrant notamment la possibilité d’awoie vision globale sur qui fait quoi, qui
11
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travaille sur quels projets et sur I'organisatieérarchique de la Mairie. Cette voie d’entrée
nous est apparue efficace en termes d’intégrationaiivel outil car I'existence préalable
de I'annuaire de la Mairie rend les nouvelles famotalités plus familieres et utiles et de ce
fait devraient faciliter son appropriation par &gents. Elle semble offrir 'avantage de fa-
miliariser les acteurs avec la technologie et notent les fonctionnalités de visualisation
et d’analyse (qui fait quoi ou ?) pour progressieatrouvrir aux fonctionnalités collabora-
tives (déclaration de réseau autonome et indiv)duel

Pour valider cette démarche et faire en sorte lgut€ponde au mieux aux besoins des
agents de la Mairie, des réunions mensuelles anemmité de pilotage, composé d’'une
douzaine d’utilisateurs testeurs, ont été plansfi€ges béta testeurs ont été sélectionnés en
concertation avec la Direction Logistique et Systerd’Information de la Mairie avec pour
objectif d’associer tres largement les agents aarpa@trage de I'outil. Des acteurs clefs ont
été mobilisés, représentant les partenaires so¢yndicat UNSA, Syndicat CGT, Syndi-
cat CFTC) ou des Directions Fonctionnelles de lariglaelles que la Direction Générale
des Services, la Direction des Ressources Humda&srection de la Communication In-
terne et la Direction des Batiments.

4.3.2. Le consensus des projets transversaux

La premiére réunion avec le comité de pilotage #ezuen Novembre 2010. Chacune des
entités mobilisées ont été représentées. Nous agsoseé I'animation de cette réunion.

Les potentialités de I'outil ont été rapidement poises par les membres du comité de pilo-
tage et les craintes vis-a-vis des technologid§rdermation et de leur technicité n’ont pas
éte évoquées. Chaque membre du groupe de tragsilrapidement construit une compré-
hension des fonctionnalités de l'outil. Cette coém@nsion a notamment conduit les
membres du groupe de travail a évoquer les prold@aechangement culturet liés a la
mise en place de cette technologie. Les membregraupe de travail ont indiqué que
I'outil appelait & «un changement de culture difficile a bougele blocage culturel étant
attribué a la hiérarchie. Ainsi un représentant peasenaires sociaux a expliquélkfaut
que toute la hiérarchie s’ouvre a la transversalité/ a des verrous a faire sauter

Ensuite nous avons constaté que le débat a coéftfesmtdeux logiques identifiées dans la
phase de diagnostic. Les agents présents et pitisuiarement les représentants syndi-
caux ont clairement exprimé leur objectif de défenks intéréts individuels des agents.
Une discussion longue sur la notion de compétenamsa mis en évidence la crainte de
voir clarifier et afficher aux yeux de tous les @iples et expériences des différents agents.
La position des représentants syndicaux était quiaéément de distinction entre agents
guant a son engagement ou sa qualification prafesslle ne devait étre mis en avant. Une
représentante des partenaires sociaux a par exemmplegué : «Pour avoir une vue
d’ensemble, I'outil a une vraie plus-value. Mais I&serves que j'ai c’est par rapport a
I'affichage de données personnelles. Je n'ai paseed® voir mes compétences affichées.
Comment caractériser la compétence ? Qui pourréitider de mon niveau de compé-
tences & La logique gestionnaire s’est quant a elle agiggiimée en mettant en avant que
I'utilité de l'outil est corrélée a la pertinence l®riginalité des informations qu’il met a
disposition. Les représentants des Directions fonotlles (Directions des Ressources
Humaines, Direction des Batiments, Direction Lagis¢ et des Systémes d’information...)
étaient essentiellement intéressés par des infmmsatoncernant tout type de ressources
humaines et matérielles. Comme I'explique un dedoesteurs fonctionnels« L’avantage
avec cet outil, est qu'’il est trés souple et il @almup de potentialités. On peut mettre un
tas d'informations dedans. On peut mettre tout g®m veut : des codes RH, codes DGA
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(Direction Générale Adjointe), le matricule de I mais aussi des informations sur le
budget, les véhicules... on peut vraiment faire beapice choses avec SNS. »

Progressivement un consensus a émergé. Les échamgasanimement fait ressortir le
besoin de I'outil SNS pour mieux gérer les projegmsversaux. Les projets transversaux
sont des projets montés en collaboration entraquts directions de la Mairie. lls nécessi-
tent donc la désignation d’'un chef de projet, d’éqaipe spécifique et une allocation bud-
gétaire propre. Ces projets transversaux n’ont uanoment pas bien fonctionné au sein
de la Mairie.

Suite a cette premiére réunion et pour s’assurda geertinence de chaque information
présente dans I'outil, nous avons mené une démaranalyse des usages de I'outil SNS
fondée sur I'analyse systémique et I'analyse fametelle. L'objectif était de caractériser
les usages de l'outil pour préciser les informatio@cessaires a chaque usage. Cette dé-
marche devait permettre a chaque membre du graiprawhil de mieux comprendre pour-
quoi il est important de mettre a disposition telietelle information dans le SNS. Les ré-
sultats de cette analyse ont été adressés aux membrgroupe de travail sous la forme
d’'un document avant la réunion du mois de décentlmes de cette réunion, les débats ont
été longs pour chaque information proposée. Pampbeeune discussion a eu lieu sur la
nécessité de mentionner le grade et la catégorahague agent. Cette information pouvait
étre utile pour composer des groupes de travaibtersaux. Toutefois il a été décidé que
cette information ne devait pas étre visible pcaqrie agent mais seulement pour la hié-
rarchie. A l'issue de cette réunion, les usagesi @joe les informations a introduire dans
I'outil pour le suivi des projets transversaux été validés. La Direction Logistique et Sys-
temes d’Information a été chargée d’intégrer I'emiske des informations mentionnées dans
I'outil afin de lancer un béta test.

4.3.3. Collaboration avec le projet transversal érbatérialisation » : La question de la responsa-
bilité des actes de gestion

Afin d’accompagner lintégration de 'outil danssi@ratiques de travail des projets trans-
versaux, en concertation avec le Directeur Logistigt Systemes d’Information, nous
avons été mis en relation avec un membre du caieitgilotage, responsable d’un projet
transversal dit « Dématérialisation ». Ce projgtoar objectif de travailler a la numérisa-
tion de certaines procédures de travail au sela tkairie et a 'amélioration de la collabo-
ration numérique inter-services. Aussi définir Entrche d’accompagnement d’'un outil
devant permettre de faciliter les pratiques deabaltation était susceptible de rentrer dans
le périmétre des compétences de ce projet.

Pendant prés d’un mois et demi des pourparlergorieu avec le chef de projet afin de
voir comment travailler ensemble sur ce sujet. leiééait de faire un état des lieux des pra-
tiques collaboratives dans la Mairie pour voir coemtintégrer le SNS pour soutenir ces
pratiques collaboratives notamment pour les prdjetssversaux. Toutefois, méme si le
chef de projet a donné l'impression d'étre intééeadgitre personnel par la démarche, un
blocage est trés vite apparu quant a la respoitgatid la réalisation de cette étude. Le chef
de projet nous a indiqué que pour lui la respotisaloie cette étude ne pouvait pas lui in-
comber mais qu’elle relevait de la Direction Lomjae et Systemes d’Information. Comme
il le dit «Comme c¢a, de maniére tres spontanée, il me semtdffet pertinent qu’'une ré-
flexion soit menée sur les pratiques de travailadmiratives, et (surtout) pas seulement
technologiques d’ailleurs. En revanche, sur cettenidee question, il me semble qu’autant
nous pouvons, au titre du groupe dématérialisatimuys apporter nos témoignages et res-
sentis etc. en la matiére, en groupe « ressourcas ef'autres termes, autant cet « audit »
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me semble devoir porter sur la maniere dont la Bien Logistique et Systeme
d’'Information envisage les choses a cet égard. kdEnautrement, il me semble que la lo-
gique de votre démarche devrait étre inversée evioiierlocuteur étant la Direction Logis-
tique et Systeme d’Information et un compte rergltandt nous étre adressé afin que nous
puissions caler notre démarche avec le SNS maie®galt avec tous les autres projets
meneés par la Direction Logistique et Systeme dimadion. »

A linverse, la Direction Logistique et Systemesnddrmation a considéré qu'il n’était pas
de son ressort d’accompagner le déploiement ddill'eud’évaluer I'impact de I'outil sur
les pratiques de travail collaboratives. Durantecpériode nous avons donc identifié que la
guestion de la responsabilité des actes de gessiooruciale et préalable a toute action au
sein de 'organisation. La thématique de lintrotiliic de pratiques de travail collaboratives
via un outil est une question transverse a l'org@ion qui ne rentre dans le mandat
d’aucune structure existante. Les acteurs refudent d’assumer une responsabilité qui
n'est pas actée.

4.3.4.Présentation du prototype

Une nouvelle réunion du comité d’utilisateur a iew lau mois de Mai 2011 avec pour ob-
jectif de présenter les évolutions techniques detil' et le premier prototype intégrant les
informations discutées.

Lors de cette réunion, la discussion s’est peulagb@ignée de la question de l'usage du
SNS pour les projets transversaux pour se centnefasprise en main de l'outil SNS
comme annuaire étendu complémentaire a celui dégdaat a la Mairie. Les partenaires
sociaux ont adopté une posture défensive et regatnitie sur I'outil qui s’est opposée a la
logique de gestion des directions fonctionnelless Discussions sur les informations a pré-
senter dans le profil agent et sur le périmétreaa aux informations dites sensibles de ce
profil ont eu lieu dans un climat tendu. Puis lestgnaires sociaux ont proposeé de faire
d’abord tester I'outil par le comité de pilotage. @mme ces partenaires sociaux ne dispo-
sent pas toujours d’ordinateurs dans le cadre dedetivité professionnelle et ce méme
s'ils revendiquent d’étre équipés au titre de lactivité syndicale, ils ont vu dans ce test
'occasion de satisfaire cette revendication expande longue date. Ceci a abouti a une
confrontation avec le Directeur Logistigue et Syme d’Information qui a menaceé
d’arréter le projet : ¥ous ne pouvez pas avoir des moyens informatiguesgseaux) car
vous n'étes pas rattaché pleinement a la Mairie daws activités d’organisations syndi-
cales. Jusqu’a présent le Directeur Général dewviSes ne vous a pas donné d’ordinateur,
ce n'est pas a moi de le faire. Si on doit arrééeprojet pour cela, on l'arréte».

Aprés un débat virulent, le Directeur des Ressaurtigmaines a permis de faire converger
les deux logiques d’action. Il a proposé une sofuthtermédiaire consistant a mettre a dis-
position deux ou trois ordinateurs en interne willa ou les représentants syndicaux pour-
ront accéder au logiciel pour le tester. En faisata il confirme la posture de conciliateur-
pédagogue gu'il a adopté dés le début de la réusmoexpliquant par exemple la place du
SNS par rapport aux autres outils et démarchesedgog des ressources humaines (an-
nuaire actuel, gestion prévisionnelle des emplodes compétences...) ou en plaidant pour
un accompagnement specifique de l'intégration detil dans les pratiques de travail qu'il
propose de prendre lui-méme en charge. Cette anidon du représentant de la Direction
des Ressources Humaines a été bien acceptée samade cette Mairie, la Direction des
Ressources Humaines bénéficie d’une Iégitimité negeret bien acceptée par 'ensemble
des agents et que les autres Directions notammaeitirection Logistique et Systeme
d’Information peinent & avoir. Ceci explique aussfait que pendant cette réunion, le re-
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présentant de la Direction Logistique et Systéniefafmation laisse volontiers le repreé-
sentant de la Direction des Ressources Humainesiigées devants aux moments des con-
frontations pour bénéficier de sa légitimité adaipnverger un consensus vers une solution
gui est souvent bien accueillie par les agentssihausissue de cette réunion, la responsabi-
lité du déploiement de I'outil a progressivemeré ptise en charge par la Direction des
Ressources Humaines, soutenue par la Directiom d&mmunication et appuyée par la
Direction de la Logistique et des Systémes d’Infation. Il s’agit la du signe d’un ancrage
progressif de I'outil dans les pratiques de travaal Direction des Ressources Humaines est
percue comme un service puissant au sein de laéMaimmplication clairement affichée
de cette Direction dans le projet indique que iloemtre progressivement dans la problé-
matique des pratiques de travail de la Mairie.

Figure 1. Les étapes clés de la phase thérapeutique

1ére réunionComité
de Pilotage n —
2&éme réunion
Consensus surles Comité de Pilotage Collaboration avecle
projets transversaux groupe transversal
Validation des usages « Dématérialisation »
etinformationsa
introduire dans 'outil Lintroduction de pratiques
TSNS detravail collaboratives via
unoutil est une question
transverse al'erganisation 3ame réunion
quine rentre dansle Comité de Pilotage
mandat d’aucune structure
existante Prise enchargedela
demarche de test par
la Direction RH

L'outil SNS rentre
progressivement
dans les pratigques
Movembre Décembre Novembre Mai 2011 de travail des
2010 2010 2010 agents
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Tableau 2. Synthése des observations recueillieslzgaque phase de déploiement de

I'outil SNS

Phases du déploiement de
I'outil

Observations

Lancement du comité de pilo-
tage avec proposition de I'outil
SNS comme complément
'annuaire Intranet

q

-Technologie bien accueillie : pas de réticencda
technologie exprimées en tant que telles

% Probléme du nécessaire changement culturel é-¢
tuer évoqué par les membres du comité de pilotag

- Confrontation des deux logiques d’action ideat
lors de la phase de diagnostic

Consensus sur l'introduction du SNS comme annd
étendu pour les projets transversaux

ffe

aire

Le consensus des projets trans
versaux : Paramétrage de
'annuaire étendu pour les pro-
jets transversaux

--Usages et logique des droits d’acces acceptés
- Confrontation des deux logiques d’action ideat

lors du choix des informations a rentrer dans & $

pour le profil des agents

Collaboration avec le projet
transversal « Dématérialisa-
tion » ;. Etudier I'état des pra-
tiques collaboratives et la place
des outils de collaboration au
sein de la Mairie

-Nécessité de clarifier la question de la respaiital
des actes de gestion avant toute action au sela
Mairie

-Réticences autour d’un travail sur la thématigedad
collaboration, des pratiques de travail collaboesiet
des outils de travail collaboratifs dues au fag gette
thématique est transverse a toute I'organisationes
rentre pas pour le moment dans le mandat d'une
conque entité

=

de

ot
quel

Présentation du prototype

-Technologie bien accueillie et rapidement comp
(nceuds, liens ascendants, liens descendants...)

-Affrontement des deux logiques d’action identifie
sur :

a) le périmetre d’accés aux informations dites 4
sibles du profil agent

b) les informations a présenter dans le profil agent
c) les modalités de test de I'outil

Consensus sur ces trois points construit par le2f¢
sentant de la Direction des Ressources Humaine

rise
be

5eN-

2P
5 qui

choisit d’assumer la responsabilité du test deilout
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5. Analyse des apprentissages : caractéristiques dappropriation de
I'outil & travers le prisme de la lutte pour I'appropriation du capital sym-
bolique

En s’appuyant sur le cadre d’analyse de 'acteaté&gique de Crozier et Friedberg et de la
lutte pour le maintien des positions sociales dar8ieu, I'analyse de l'appropriation de
I'outil SNS par les acteurs met en évidence delaseb: une phase de prise de conscience
de la dimension symbolique du capital social et pin@se de lutte pour I'appropriation de
ce capital symbolique au travers du paramétradeuaid.

5.1.Quand le capital social devient capital symbajue

Ce cas montre en premier lieu que l'introductionSiNS a fait prendre conscience aux ac-
teurs de I'importance nouvelle de la maitrise duetlippement du capital social au sein de
leur organisation.

Tout d’abord, le SNS étant un outil 2.0, intuitiisuel et centré sur l'utilisateur final, il
conduit a une compréhension immédiate de ce que @wa le capital social de
I'organisation. Ainsi lors de la premiere réuniovea le comité de pilotage, nous avons
commenceé a décrire I'outil SNS en tant qu'outilréseaux sociaux et a présenter toutes les
fonctionnalités qu’il pouvait offrir si on l'intégit en tant qu’annuaire de la Mairie. Dés les
premiéres dix minutes de la présentation de I'old8 membres du comité de pilotage ont
clairement saisi ce qu’étaient les réseaux soasl capital social. lls ont également rapi-
dement compris les usages qui pouvaient étre Vait & technologie. Les agents ont com-
pris par exemple qu’une fois alimenté en donnéesaroant les profils et les compétences
de chacun, lI'information étant trés visuelle seatits facile d’accés et pourrait étre utilisée
notamment par les responsables hiérarchiques.tliislemntifié I'enjeu que cet annuaire peut
avoir en termes d’évaluation et de transparenceeroant les acquis et expériences de
chacun, la transparence conduisant naturelleméntdaninution des zones d’incertitudes
entourant I'action de I'agent et donc le pouvoirathaque agent. Ils ont alors exprimé leurs
réticences par rapport a cet outil susceptibleatte £ntrer chaque agent dans une logique
d’évaluation individuelle affichée aux yeux de touss directions fonctionnelles ont de
leur c6té compris que I'outil étant flexible et engpmique, il pouvait étre facilement utilisé
pour mieux contréler I'activité de I'organisatioRar exemple avec le premier paramétrage
de I'outil comme outil de contréle de gestion, anstate que la Direction Logistique et
Systemes d’Information est tentée d’utiliser I'bytiour exploiter le capital social des
agents comme moyen de diminuer les zones d’ingde# entourant leurs taches (contréle
de I'individu et des ressources qu’il mobilise petfectuer sa tache).

En paralléle a cette prise de conscience de litapoe du capital social, on constate une
prise de conscience progressive des potential@&hdngements organisationnels suscitées
par le déploiement de la technologie. Ainsi degrisentation de I'outil, les agents évo-
guent que l'outil appelle a un changement cultdesd pratiques de travail. lls appellent de
la sorte a redéfinir les zones d’incertitude etafélu jeu social de la Mairie et cherchent a
en tirer profit. L’'exemple le plus significatif sge point est la tentative des partenaires so-
ciaux d’exploiter le test de I'outil pour obtenieslordinateurs utiles a leurs activités syndi-
cales. Les directions fonctionnelles et notammeanDirection Logistique et Systémes
d’Information identifient également que l'introdiant de la thématique du capital social via
cette technologie va bousculer les périmétres dgudhentité et remettre en cause les zones
d’incertitudes. Les réticences ou les craintes @geq par les directions fonctionnelles (Di-
rection des Systemes d’Information et projet Dénmigation) autour de la prise en charge
de la responsabilité de l'introduction globale dmutil (accompagnement du développe-
ment des pratiques collaboratives via I'outii SN&)oquent une géne vis-a-vis de
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’émergence d’'une problématique qui va fortememettre en cause le périmetre de cha-
cun et pourrait de ce fait conduire a une redéinitiu jeu social.

Ensuite plus symboliguement, lorsque les agentsyorgue non seulement il existait une
technologie qui avait pour objectif de gérer desea@ix sociaux de I'organisation mais
gu’un fournisseur de solution et des partenairesedieerche publics étaient impliqués dans
son déploiement, ils ont compris 'importance guaitédésormais attribuée au capital social
par I'organisation. C’est probablement ce qui exypdi que tous les agents impliqués dans le
comité de pilotage se sont libérés pour étre présers de chaque réunion mensuelle.

Le déploiement du SNS fait donc prendre une dinoensymbolique au capital social : le
capital social devient un enjeu de pouvoir pourdet®urs de l'organisation et ouvre a une
lutte pour son appropriation.

5.2.La lutte pour I'appropriation du capital symbolique

Au travers de ce cas, on constate que I'appropriade la technologie SNS passe ensuite
par une phase de lutte pour I'appropriation dutefgiocial via le paramétrage de I'outil.
La maitrise du capital social via la technologiepscue comme un élément qui permettra
de dominer dans I'organisation.

Les potentialités des technologies 2.0 en termdiexidbilité et de personnalisation permet-
tent aux acteurs de développer une bonne maig@migue de I'outil pour orienter le dé-
veloppement du capital social dans un sens selward intéréts et confortant leur position
sociale dans l'organisation. Chaque acteur fagate de détourner I'outil vers ce qui sert
le plus ses intéréts. Ceci a été particulieremertepéible lors de la discussion sur la nature
des informations a intégrer dans l'outil. Lors @¢te discussion chaque type d’information
a mentionner dans l'outil (grade, service...) a @mmenté, discuté et évalué quant a sa
pertinence par chacun des membres du groupe deltlae choix de telle ou telle informa-
tion a mentionner dans I'outil oriente le dévelomeat du capital social. Aussi assiste-t-on
a un affrontement sur la maitrise du développerdantapital social autour des deux lo-
giques identifiées (logique de gestion et logiquétigae), chacune cherchant a dominer
l'autre.

Toutefois s'’il y a recherche de la domination,dgulation de cet affrontement se fait bien.
Si l'affrontement peut étre virulent, chaque actesir enclin a la recherche du consensus.
Le premier est celui des projets transversaux.n@rd’outil vers les projets transversaux
représente une bonne opportunité pour parer awaeesngue chaque logique représente
pour l'autre sans pour autant bloquer le projattdgration du SNS au sein de la Mairie qui
apparait comme innovant et donc porteur en matd®edéveloppement de zones
d’influence pour chacune des logiques. Les prdjatssversaux n’ont pas pu se développer
pleinement au sein de la Mairie. C’est donc unmeétie d’action ne présentant pas trop de
danger pour évaluer comment tirer partie au mieukeaxkploitation du capital social via cet
outil. Le choix d’orienter I'outil autour des pragetransversaux permet aux acteurs de tra-
vailler autour d’un consensus offrant la possiifit chaque partie prenante de se familiari-
ser plus précisément avec les potentialités deil'en termes de développement du capital
social. La lutte pour I'appropriation du capitalndyolique qu’est le capital social via la
technologie SNS a bien lieu mais passe par deegpligsconsensus.

Durant notre étude nous avons constaté que chagigrié souhaite prendre le dessus mais

ne cherche pas a casser l'autre logique d’actiola daire disparaitre. L’environnement de

la Mairie est un environnement ou les deux logigpeltique et gestionnaire sont cons-

tamment en confrontation. L'équilibre social de ¢janisation se construit autour de cette

confrontation des deux logiques qui trouve sa td&nl dans des consensus ponctuels per-

mettant de mener une activité organisationnellautdfois dans le cadre de notre étude
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larrivée d’'un nouveau capital, susceptible de clearlg jeu de domination, déstabilise
'organisation. Les acteurs ne sont pas familiarecacette notion de capital social. Ils
voient bien I'enjeu de la maitrise de cette nowsdssource et identifient comment le capi-
tal social peut devenir capital symboliqgue et seude domination dans I'organisation.
Pourtant n’étant pas parfaitement au fait des irapibns de I'utilisation de cette nouvelle
ressource, ils adoptent un comportement attentista-vis de l'utilisation de ce nouveau
capital comme source de domination dans l'orgaioisat.e fait que lors de la réunion du
mois de Mai 2011, en plein affrontement, I'intertien du représentant de la Direction des
Ressources Humaines a conduit a immeédiatementéaiegzger le consensus peut mener a
cette analyse. Au vue du niveau €levé de tensmmewdrement était particulierement sur-
prenant. Cette situation peut étre interprétée ceniiacceptation d’'une tréve dans
I'affrontement pour s’emparer de la nouvelle ressewafin de prendre le temps de mieux
comprendre ce qu’est vraiment ce nouveau capitabsiique.

Ainsi dans le cas étudié, I'appropriation de lehtemlogie de réseaux sociaux passe par une
phase d’appropriation socio-politique de la nowelissource gérée (comment la nouvelle
dimension donnée au capital social peut-elle senwigéner les intéréts de I'acteur ?), sui-
vie d’'une phase d’appropriation socio-politique ladbjet de gestion de cette ressource
gu’est la technologie (comment la technologie pelat-servir ou géner les intéréts de
I'acteur ?). Concretement dans le cas étudié, egipeopriation se traduit par un processus
structuré autour de phases d’affrontements sutkephases de consensus. L’introduction
de la technologie SNS contribue de la sorte a ppeoariation du capital social en tant que
nouveau capital symbolique pour I'organisation.
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Tableau 3. Analyse de l'appropriation de la technalgie au travers du prisme de la
théorie de l'acteur stratégique et de la théorie d& pratique

Phases d’appropriation

Analyse de la situation

Phase 1. Le capital social devien
capital symbolique

tl. Le SNS est un outil 2.0, tourné vers

I'utilisateur final, visuel, intuitif et flexible

>> Les acteurs prennent conscience de ce q
le capital social

>> Les acteurs prennent conscience de ce

I'organisation peut faire du capital social eniutil

sant la technologie

u’'est

que

>> Les acteurs prennent conscience des potentia-

lités de changements organisationnels susc

tées

par la mise en place de la technologie (possihilité

de faire bouger les zones d’incertitude)

2. Une technologie existe pour gérer le capital
cial et 'accompagnement est prévu et pris
charge

SO-
en

>> |Les acteurs prennent conscience que le capital

social est important pour I'organisation

Phase 2. Lutte pour I'appropriation
du capital symbolique

Confrontation des deux logique
d’action

Tréve dans I'affrontement/
Consensus

>>> Démarche spécifique d’appropriation
nouveau capital symbolique au travers
I'appropriation de la technologie

du
de
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5.3.Synthese de la démarche de recherche

Etant donné notre objectif de recherche qui vigkeatifier comment les acteurs s’emparent
d’'une technologie de réseau social dans un enw@roent organisationnel et la place que
tiennent les enjeux socio-politiques dans I'appiedfam d’un tel outil, nous avons organisé
'ensemble de nos interventions au sein de la Maittour des deux principales phases de
la Recherche Action. La phase de diagnostic estphase nécessaire a la compréhension
du fonctionnement interne de I'organisation. Elbeis1a permis de nous familiariser avec le
contexte organisationnel, de rentrer en contact daeDirection Logistique et Systemes
d’'Information et de planifier nos interventions.'ssue de cette phase, nous avons identi-
fié deux logiques d’action en affrontement et nausns pu caractériser la culture techno-
logique des agents de niveaux hiérarchiques diftéréurant la phase thérapeutique et en
collaboration avec I®irection Logistique et Systeme d’Informatisrous avons constitué un
comité de pilotage réuni une fois par mois durantrenontervention. L’objectif de
'ensemble de ces réunions a été de mettre en aaoykan d’action qui tienne compte des
besoins des agents représentés par le comitéadagalet de réussir ainsi I'intégration de la
technologie dans la pratique de travail des agéatgollaboration avec le comité de pilo-
tage a abouti a la construction du premier prototip&outil SNS. Lors de la troisieme et
derniere phase consacrée a I'analyse des appegg@ssnous nous sommes penchés sur la
nature de l'articulation entre les enjeux de pouebi’appropriation de la nouvelle techno-
logie par les agents. Pour ce faire nous nous senapmguyés sur un cadre théorique fondé
sur la théorie de l'acteur stratégique de Crozidfreedberg (1977) et la théorie de la pra-
tique de Bourdieu (1994 : 2000). La confrontatiancds au cadre théorique a montré que
I'appropriation de I'outil SNS passe essentiellet@ar deux phases socio-politiques. Dans
la premiere phase via I'outil I'acteur prend coescie de I'intérét de la nouvelle ressource
gérée (le capital social) et le capital social det/iun capital symbolique au sens de Bour-
dieu. Dans une seconde phase I'acteur cherchdugnckr la technologie (notamment via
son paramétrage) pour qu’elle permette une explwitale la ressource qui serve au mieux
ses intéréts. Ci-dessous le tableau 4 récapitsilétémes de notre démarche de recherche.
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Tableau 4. Synthésele la démarche de recherche

Phase 1- Diagnostic

A. Obijectif de la recherche

a) Objectif théorique : comprendre dans quelle meks enjeux de pouvoir liés au développenment
du capital social contribue a I'appropriation d’usehnologie de réseaux sociaux

b) Objectif appliqué : déployer une technologierégeaux sociaux au sein d’une collectivité terri-
toriale afin d’améliorer les processus de travdiiines (notamment les processus de collaboration)

B. Hypothese de départ

Les enjeux de pouvoir lié au développement du tabpsocial impactent le processus
d’appropriation d’'une technologie de réseaux sociau

C. Objectif de la phase de diagnostic

Comprendre le contexte organisationnel de la Mati@appréhender la culture technologiquel de
I'organisation

D. Recueil des données

- Lectures sur le fonctionnement et le mode d’oigation des collectivités territoriales et Mairies
francaises

- Echanges avec la Direction Logistique et Systediegormation et d’autres Directions Fong-
tionnelles (Direction des Batiments notamment) darnsadre de réunions de projet bi-mensuelles
et dans le cadre de réunions seul-a-seul touelesmois.

E. Résultats

Identification de deux logiques d’action en inteéi@t & la Mairie et de deux rapports différents
aux technologies de I'information et de la commatian

Phase 2- Thérapeutique

A. Planification de I'action

Objectif de la phase thérapeutiquategrer la technologie dans la pratique de ttales agents

En collaboration avec le Directeur Logistique est8yne d’Information, mise en place :
- d’'un comité de pilotage du déploiement du SNE(hion par mois)

- d'une démarche d’'intégration du SNS passant poerpremiére phase d’introduction du SINA
comme annuaire complémentaire a 'annuaire actuelh existant

Livrables produits :

- Lettre de mission signée par le Directeur GérdealServices et informant les membres du comi-
té de pilotage de leur implication dans le projetiepérimétre du projet

- Présentation du prototype
B. Mise en ceuvre de l'action

Travail avec les membres du comité de pilotagdesdéveloppement du prototype (co-conception
de l'usage)

Livrables produits :

-Analyse des usages de la technologie

-Paramétrage de I'outil
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C. Evaluation de I'action

Via une analyse de contenu, le processus d'apptapride 'outil est analysé pour évaluer le rple
des enjeux de pouvoir liés au développement duateguicial sur le processus d’appropriation| de
la technologie.

Données analysées :

-Réunions du comité du pilotage

-Emails échangés avec les membres du comité dageéo
-Réunions téléphoniques avec les membres du camipfiotage
Résultats :

-L’hypothése de travail est validée : les enjewpdavoir liés au développement du capital sogial
impactent bien le processus d’appropriation dedanologie

- La technologie s’integre progressivement dangpltatiques de travail (prise en main de son|dé-
ploiement par la Direction des Ressources Humaines)

Phase 3. Analyse des apprentissages

A. Objectif

Approfondir la compréhension du lien enjeux de miukés au développement du capital social et
appropriation de la technologie par les acteurs

B. Méthode

Confrontation des résultats de I'analyse avec darile de I'acteur stratégie (Crozier et Friedberg,
1977) et la théorie de la pratique (Bourdieu, 192a@00)

C. Résultat

L’appropriation de la technologie SNS passe par pimese d’appropriation socio-politique de| la
nouvelle ressource gérée par la technologie (cornieerapital social peut-il servir ou géner les
intéréts de l'acteur ?), suivie d’'une phase d'appation socio-politique de I'objet de gestion de
cette ressource qu’'est la technologie (commeredariologie SNS choisie et paramétrée peut:elle
servir ou géner les intéréts de I'acteur ?).

6. Discussion et conclusion

Dans le contexte émergent de l'introduction desinelbgies de réseaux sociaux au sein
des organisations, cette Recherche Action estdfabbrd une illustration des enjeux liés a
l'introduction de telles technologies au sein degarsations.

Elle montre ainsi que I'introduction d’une techna®NS peut avoir un impact significa-

tif sur le développement du capital social dans anganisation. Le SNS semble faire évo-
luer la perception qu’ont les acteurs de la valiriteur capital social. Le capital social a
toujours existé au sein des organisations. Il gotog été plus ou moins mobilisé par les
acteurs. Toutefois 'émergence de ces nouveaulsaitieur introduction dans les organi-

sations font prendre une nouvelle dimension autalapocial. Le cas étudié montre que
I'introduction d’'une technologie dédiée a la gestitume ressource jusque la non valorisée
par I'organisation conduit les acteurs a prendresciemce de la nouvelle valeur attribuée
par I'organisation a la ressource. Cette priseatescience de la valeur du capital social via
l'introduction d’'une technologie SNS peut conduige acteurs a chercher a accroitre leur

capital social par le développement de leur réseaial et ce afin d’accroitre leur pouvoir.
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Une des perspectives de ce travail est en premierdlapprofondir 'analyse de l'impact
d’'une technologie SNS sur le développement du alagitcial. Dans cette recherche I'outil
n’est pas encore utilisé au quotidien par les astdia lutte pour I'appropriation du capital
social s'exprime dans le paramétrage de I'outilguastion se pose de savoir comment les
acteurs vont au quotidien utiliser cette techn@qupur développer leur capital social. Sur
les réseaux sociaux externes aux organisationsiriggies d’acteurs peuvent étre trés va-
riees (Cardon, 2008). L'utilisation d’'un SNS eneime a une organisation va-t-elle con-
duire naturellement les acteurs a mettre en aeamtdapital social pour se promouvoir ou
au contraire vont-ils chercher a le cacher pourl e puisse pas étre contrélé par
I'organisation ? L'implémentation d’'un SNS va-teih outre stimuler le développement du
capital social des individus ou ne va-t-il queétdt un existant ?

Ce cas met également en évidence le réle que pejouer les Systemes d’Information
dans le maintien ou le développement des posigooiles des acteurs de I'organisation.
La facile prise en main de ces outils par les astéur permet d'orienter tres fortement
leurs usages dans I'objectif de la satisfactioredes propres intéréts. Au-dela, la maitrise
de la technologie donnant a voir ce qu’est le eagibcial de I'organisation semble contri-
buer a 'affirmation du groupe d’acteurs dominamsiBorganisation. La maitrise de I'outil
SNS peut étre percue comme le signal et le symi®léa maitrise du capital social de
'organisation (Feldman & March, 1981). Dans le éhsdié nous constatons que le dé-
ploiement du SNS conduit effectivement a une plitagpropriation des opportunités of-
fertes par ce nouveau capital qu’est le capitalas@n termes de développement des posi-
tions sociales dans 'organisation. La Directiomgistique et Systemes d’Information y voit
par exemple une formidable opportunité d’accrodemaitrise des ressources et donc sa
position dominante dans I'organisation. Ce tragppelle donc a un approfondissement des
recherches sur l'utilisation des Sl pour le mamtet le développement de positions so-
ciales en organisations dans la lignée des tragtaiDudezert et Leidner (2011).

Enfin, ce cas ouvre a une réflexion sur les modélagpropriation des technologies. De
Vaujany (2006) décrit le processus d’'appropriatienla technologie du point de vue des
utilisateurs comme passant par une phase psychutivegnécessitant un apprentissage
particulier pour la prise en main de l'outil suiviBune phase d’appropriation socio-
politique permettant aux acteurs de comprendre cembhies technologies peuvent géner ou
servir leurs intéréts. Dans le cas étudié nousrebee que la phase d’appropriation psy-
cho-cognitive est trés courte voire quasi-inexigahes technologies 2.0 sont centrées sur
I'utilisateur final, visuelles, flexibles et persmdisables (Boughzala, 2011) et semblent trés
rapidement appropriées par les acteurs du poimudypsycho-cognitif. En revanche, nous
identifions que l'appropriation de la technologier patilisateur passe d’abord par une
phase consistant a s’approprier la nouvelle ressoggrée par la technologie (le capital so-
cial). Pour l'acteur il s’agit de comprendre I'inké que représente ce nouveau capital. En-
suite il s’agit de comprendre comment I'outil SN&plbyé peut servir ou non ses intéréts
en terme de maitrise de ce nouveau capital. Amphlase d’appropriation socio-politique
de la technologie passerait a la fois par une pl&ggpropriation socio-politique d’'une
nouvelle ressource et par une phase d’appropriafiom nouvel objet de gestion de cette
ressource qu’'est la technologie. Une des persmsctie ce travail est d’approfondir cette
étude du processus d’appropriation des technol@yies

Ce travail de recherche s’appuie sur une Rechekctien d’'un an et demi. Pour ce type de

protocole de recherche, le critere de validitérddigue est le critere d’enseignabilité. La

connaissance produite est scientifique si elleregstoductible, intelligible, et reconstruc-

tible. Pour satisfaire ce critere dans cet artiobeis avons décrits les finalités de la re-

cherche, le contexte de la recherche et la démakehlecherche menée en interaction avec
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le terrain. Une synthése de cette démarche est ggeptans la section 5.3. Toutefois cette
recherche reste exploratoire et devra ouvrir l@\&ides projets de recherche permettant
une généralisation des conclusions. Notamment cettgerche a été menée dans le con-
texte spécifique des collectivités territorialeantaises. Ces organisations sont aujourd’hui
en pleines mutations et évoluent de structures dogratiques a des structures plus
flexibles, plus proches des structures post-burasiqoes (introduction du mode projet,
travail en réseau avec les communautés d’agglomgéydes conseils généraux, les conseils
régionaux....). Cette étude permet ainsi d’apporteéalairage sur le réle des technologies
dans la mutation des organisations d’'un modéleafghique a un modele flexibilisé post-
bureaucratique. Cependant pour étre généralisésdealtats présentés ici devront étre con-
frontés a d’autres types d’organisations (entregriassociations...).

Pour conclure, ce projet de recherche nous a pediappréhender l'impact de
I'introduction d’'un outil de réseaux sociaux dame worganisation publique en identifiant
les enjeux de pouvoir mis au cceur du processus’appropriation du SNS. Avec
I'introduction de ce type de technologies dans arganisation, le capital social revét une
dimension symbolique qui lui donne de l'importapeoair les acteurs de I'organisation. De
ce fait il devient alors important pour les actedesmaitriser ces outils afin de protéger leur
capital social et de conforter ou d’accroitre I@ouvoir informel dans I'organisation. Ce
travail contribue également a éclairer d’'un nouvieam la prudence des entreprises quant a
l'introduction de ces technologies. Si les techni@sgle réseaux sociaux sont susceptibles
d’accélérer et de flexibiliser les processus dedifanternes a une organisation, les enjeux
socio-politiques de leur appropriation nécessitpré leur déploiement s’appuie sur un ac-
compagnement spécifique permettant de conciliepdagques de travail collaboratives, le
développement de relations informelles et le respecadre formel, planifié et hiérarchisé
de I'organisation.
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Copies d’écran de I'outil SNS déployé
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Figure 2: Capture d’écran de la composition d'ungégprojet (tel que ¢a apparait via le I'outil NS
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