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Introduction

Ces dernieres années, 1’introduction du numérique dans notre société est apparu comme une
véritable révolution (Muet, 2006 ; Schwab, 2017). Cette révolution est caractérisée par une
production exponentielle d’informations, par un acces de plus en plus simple a ’ensemble des
données (a la fois pour les usagers et pour les professionnels), par des capacités de stockage et
de traitement importantes et par la multiplication des services numériques (e.g., applications ou
plateformes) (Beckouche, 2017). Les impacts de cette révolution numérique sont d’ores et déja
manifestes dans de nombreux domaines de la société : culture (e.g., plateformes de streaming
ou téléchargement), économie (e.g., marketing digital, blockchain ou crowdfunding), politique
(e.g., civic tech ou pétitions en ligne), vie quotidienne (e.g., smartphone ou domotique),
¢cologie (e.g., smart grid ou green personal service), santé (e.g., réalité augmentée ou dossier
médical informatique), industrie (e.g., imprimante 3D ou intelligence artificielle) ou transport
(e.g., applications de services, véhicules connectés ou autonomes) (CNIL, 2019 ; Lemoine,
2014 ; Mazzone, 2014). De fait, le développement du numérique vient transformer en
profondeur I’ensemble de la société ainsi que les organisations et les métiers qui les composent.
Ainsi, le numérique et, plus largement les technologies, ne viennent ni s’installer « a c6té » de
nos sociétés et de nos organisations, ni méme se superposer, elles les pénétrent et par

conséquent les transforment (Brangier et al., 2010, p. 143).

Qu’elles le veuillent ou non, les organisations doivent tenir compte des évolutions
technologiques et des transformations qu’elles provoquent. D’abord, parce que d’un point de
vue économique, elles « ne peu[ven]t s’abstraire ni méme se tenir provisoirement a 1’écart des
progres technologiques au risque d’un décrochage » (France Stratégie, 2017, p. 164). Ensuite,
parce que les nouvelles technologies offrent des perspectives intéressantes en termes
d'amélioration de la qualité de service ou de gain de productivité (Barlatier, 2016). De ce fait,
les nouvelles technologies sont aujourd’hui indissociables des organisations et de leur

développement.
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Si la majorité des organisations ont conscience de I'intérét que représentent les nouvelles
technologies'et malgré une expérience de plus de 50 ans depuis I’apparition des nouvelles
technologies (Govaere, 2002) et une littérature scientifique, technique et professionnelle sur le
sujet (i.e., manuels-outils, guides de bonnes pratiques, formation professionnelle, etc.) qui peut
étre qualifiée de pléthorique (Denancé, 2017), de nombreuses études indiquent que les
organisations rencontrent néanmoins des difficultés internes dans leurs projets de déploiement
(Aiman-Smith & Green, 2002 ; Bernier & Roy, 2003 ; Garreau, 2019 ; Jorgensen et al., 2008 ,
2014 ; Tranfield & Braganza, 2007).

Partant de ce constat, I’objectif de cette thése est de proposer et d’évaluer une approche qui
permette d’accompagner au mieux les organisations dans le déploiement de nouvelles

technologies, en tenant compte des changements provoqués par ces technologies.

Dans un premier chapitre, nous examinerons les approches scientifiques qui s’intéressent au
déploiement des nouvelles technologies. Nous commencerons par les approches qui sont
centrées sur la relation entre I’individu et la technologie, puis, dans une seconde partie, nous
nous intéresserons aux approches qui s’intéressent a la relation entre I’organisation et la
technologie. La nécessaire prise en compte conjointe de ces deux relations nous conduira, au
cours du second chapitre, a I’étude de trois approches centrées sur la prise en compte du
triptyque individu-technologie-organisation (approches multidimensionnelles). Ces trois
mod¢eles s’intéressent a 1’étude et a I’accompagnement des changements induits par le
déploiement des nouvelles technologies. D’apres les auteurs, ces changements naitraient de
I’utilisation par les individus de la technologie avant de provoquer des changements de plus
grande ampleur a I’échelle de 1’organisation. Dans une volonté de tenir compte simultanément
des apports de ces trois approches, nous proposerons, lors du troisieme chapitre, une mise en
perspective de ces recherches par la prise en compte des travaux sur le changement continu
(Weick & Quinn, 1999). Sur la base de cette mise en perspective, nous dessinerons une nouvelle
approche visant a guider la conception, le déploiement et la gestion de technologies nouvelles

en contexte organisationnel. Le quatriéme chapitre viendra alors mettre en évidence les qualités

' A titre d’exemple, Worthen (2007) rapporte les résultats d’une étude réalisée par le cabinet Diamond
Management & Technology Consultants qui indique que 87 % des dirigeants interrogés identifiaient les
investissements dans les systémes d’information comme une composante critique de leur stratégie pour
se développer. Plus récemment, une étude dans le secteur industriel' met en évidence que la principale
raison avancee par les décideurs pour déployer des nouvelles technologies est l'augmentation de la
productivité (raison avancée par 67 % des décideurs), devant le fait de prendre de ’avance sur ses
concurrents (raison avancée par 52 % des décideurs) et la réduction des couts (raison avancée par 49 %
des décideurs) (Garreau, 20 Ip9).
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opérationnelles de cette approche dont les premiéres étapes ont ét€¢ mises en ceuvre au sein de
la Direction Interdépartementale des Routes Ouest (DIRO), un service déconcentré du
Ministére de la Transition Ecologique et Solidaire> (MTES) qui assure I’entretien, 1’exploitation
et la modernisation du réseau routier national non concédé des régions Bretagne et Pays-de-la-
Loire. En 2014, la DIRO s’est proposée auprés du Ministére de la Transition Ecologique et
Solidaire (MTES) comme site d’expérimentation pour participer au déploiement pilote des
systémes de transport intelligents coopératifs (STI-C ou C-ITS en anglais) en France dans le
cadre du projet « Systeme Coopératif Pilote » (Scoop). Ces systemes sont basés sur la
transmission d’informations entre les ve€hicules et entre les véhicules et I'infrastructure
connectée. L’arrivée des C-ITS supposait, pour un gestionnaire de la route tel que la DIRO,
d’étre en capacité de recevoir et de traiter les informations regues en provenance des usagers de
la route et d’émettre des informations sur les conditions de circulation. Pour cela, la DIRO allait
devoir mettre a disposition de ses agents de nouveaux outils dont les fonctionnalités étaient tout
a fait inédites par rapport aux outils existants. La survenue d’un tel dispositif €tait donc
susceptible de transformer les facons de travailler et par incidence 1’organisation de la DIRO
(Bobillier Chaumon, 2013, 2016 ; Brangier, 2001 ; Pichot et al., 2018). De ce fait, le

déploiement des C-ITS a la DIRO représentait un cadre adapté pour tester notre approche.

Apres s’¢tre assurés de la capacit¢é de notre démarche d’accompagnement a é&tre
opérationnalisée en situation réelle, nous nous interrogerons au cinquieme chapitre sur les
critéres d’évaluation que nous pouvons retenir pour rendre compte de son efficacité. Un examen
des travaux existants dans le domaine de I’évaluation des démarches d’accompagnement au
changement nous permettra de retenir une premicere méthode consistant a évaluer (1) le
changement tel qu’il se présente dans sa forme « finale », et une seconde consistant a évaluer
(2) le processus ayant permis d’atteindre ce changement. Cette seconde forme d’évaluation sera
retenue et nous comparerons le jugement des professionnels concernés par I'utilisation des C-
ITS a la DIRO avec celui des professionnels de deux groupes contrdles comparables mais
n’ayant pas bénéficié de la démarche d’accompagnement. Le protocole détaillé et les résultats
de cette évaluation seront présentés au cours du sixieéme chapitre puis la thése s’achévera au

septieme chapitre suite a une discussion générale sur notre approche et sur les résultats obtenus.

? Renommé Ministére de la Transition Ecologique (MTE) en 2020, nous garderons 1’acronyme MTES
dans le reste du document.
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Chapitre 1. Approches binaires® du déploiement

des nouvelles technologies

Nous I’avons évoqué en introduction, les organisations sont confrontées a des difficultés en
interne dans leurs projets de déploiement (Aiman-Smith & Green, 2002 ; Bernier & Roy, 2003 ;
Garreau, 2019 ; Jorgensen et al, 2008 ; Tranfield & Braganza, 2007). Jergensen et
collaborateurs (2014) montrent, a 1’occasion d’une large enquéte réalisée aupreés de 1390
responsables de la mise en ceuvre de changements (incluant le déploiement de nouvelles
technologies) au sein de leurs organisations, que seul 20 % des responsables estiment avoir eu
du succes avec leurs innovations, tandis que 35 % estiment avoir modérément réussi dans leurs
projets et que 45 % estiment avoir eu des résultats en dessous de la moyenne. Si la réussite du
déploiement des technologies n’est actuellement pas garantie, comment expliquer les difficultés

auxquelles se confrontent les organisations ?

Certains auteurs attribuent ces difficultés a une conception trop souvent « déterministe » de
la technologie (Bernoux & Gagnon, 2008 ; Quiguer, 2013) (ou technocentrée) qui amenerait a
considérer la technologie comme étant indépendante des forces sociales, économiques et
politiques. Les technologies disposeraient de qualités intrinseques suffisantes pour s’imposer
d’elles-mémes et pour amener les individus et les organisations a leur adoption (Alter, 2000 ;
Wyatt, 2008). Si I’on suit cette logique, I'échec de la mise en ceuvre d’une technologie ne

pourrait alors qu’étre attribu¢ a des facteurs techniques.

A I’inverse, l'approche du constructivisme social* estime que le fonctionnement des nouvelles
technologies et les impacts de celles-ci ne seraient pas déterminés par la technologie en elle-
méme mais seraient plutdt le résultat d’une construction sociale résultant d’une interaction entre

le collectif et la technologie qui conduirait a une institutionnalisation de son fonctionnement

3 Nous qualifions les approches présentées dans ce premier chapitre de « binaires » dans la mesure ot
elles ne s’intéressent qu’a la relation entre 1’objet et ’individu ou qu’a la relation entre 1’objet et
I’organisation, en référence aux travaux de Moscovici (1984). L auteur se sert de ce terme pour décrire
le « caractere partiel » des regards porté par la sychologie et la sociologie sur leurs objets d’études
respectifs (le sujet individuel et le sujet col ectiﬂ.% aprés Moscovici, le regard de la psychologie sociale
se distingue car il est quant a lui car il s’intéresse a la relation entre un sujet individuel, un sujet social
et un objet. Il est donc qualifié de ternaire. Les approches présentées au second chapitre de cette thése
s’inscrivent davantage dans cette logique.

4 Le constructivisme social est un courant de la sociologie qui s’ est fait connaitre avec le livre The social
Construction of Reality (1966) de Peter L. Berger et Thomas Luckmann. Cette approche considere les
structures sociales et les structures cognitives comme étant « construites » et situées dans les interactions
interindividuelles.
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(Berger et al., 1996). Selon cette perspective, I’échec de la mise en place d’une technologie ne

pourrait alors qu’étre attribué a des facteurs sociaux.

Pourtant, pour expliquer les échecs comme les réussites du déploiement de nouvelles
technologies, plusieurs études comme celle de Jorgensen et collaborateurs (2014) témoignent
de la présence simultanée de facteurs d’ordre technique (« hard factors » ; e.g., difficultés a
changer de systéme ou de process, données manquantes pour aboutir, barriére technologique
infranchissable, manque de savoir-faire ou ressources insuffisantes) et de facteurs non
techniques (« soft factors ; e.g., culture organisationnelle, complexité sous-estimée, manque
d’engagement chez les cadres supérieurs, manque de transparence en raison de problemes
d’information/communication, manque de savoir-faire en maticre de changement et manque de
motivation des employés concernés)® (voir Figure 1). Ces facteurs d’échec non techniques
peuvent €tre regroupés selon qu’ils renvoient plutot a des facteurs individuels (e.g., manque de
motivation des employés ou manque de transparence) ou a des facteurs organisationnels (e.g.,

manque d’engagement des cadres supérieurs ou culture organisationnelle).

> Remarquons que ces résultats pourraient davantage relever d'une troisiéme conception au sein de
laquelle la technologie et I’environnement social sont envisagés comme co-évaluant, dans une
dynamique interactionniste (Valenduc, 2005).
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Défis de la mise en ceuvre du changement

Culture d'entreprise

Pénuerie de ressources

Complexité sous-estimée
Changement de processus
Changement de systéme informatique

Mangque d'engagement chezles cadres supérieurs

Manque de transparence en raison de problémes
d'information/communication

Mangue de savoir-faire en matiére de changement

Mangue de motivation des employés concernés

Barriéres technologiques

(=]

5 10 15 20 25 30 335 40 45 50
M Facteurs non techniques Facteurs techniques
Figure 1. Principaux défis liés a la mise en ceuvre des projets de changement classés par
fréquence d’évocation par 1390 responsables de la mise en ceuvre de changements

au sein de leur organisation (Jergensen et al., 2014 ; traduction personnelle)

Pour identifier des solutions permettant de prévenir les difficultés auxquelles s’affrontent les
organisations, nous avons examiné au sein de différentes disciplines telles que la psychologie,
I’ergonomie, les sciences de gestion ou encore le management les travaux qui tiennent compte
des difficultés rencontrées par les organisations au niveau individuel, nous avons examiné les
approches. De la méme mani¢re, pour tenir compte des difficultés rencontrées par les
organisations a un niveau collectif, nous procéderons a [’examen d’approches

organisationnelles du déploiement des nouvelles technologies.

1.1. Approches individuelles de I|'adoption des

nouvelles technologies

Les théories et les modeles portant sur I’adoption individuelle des nouvelles technologies sont
principalement issus de la littérature en psychologie et en ergonomie. Parmi les nombreuses
approches existantes, nous nous sommes concentrés sur I’examen des approches les plus
couramment mobilisées dans la littérature : ’ergonomie des interactions homme-machine,

I’expérience utilisateur et ’acceptabilité.
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1.1.1. L’ergonomie de l'utilisabilité pour évaluer
I'interaction homme-machine et adapter les

systemes

L’ergonomie est multidisciplinaire, elle mobilise des savoirs dans diverses sciences comme
la physiologie, la médecine, la psychologie, la sociologie, la linguistique, 1’anthropologie,
I’économie, le management ou bien encore les sciences pour 1’ingénieur. Son objectif est de
mettre les savoirs de ces disciplines au service de I’humain au travail dans différents domaines
d’application comme 1’ergonomie cognitive au sein de laquelle les interactions homme-
machine ont fait I’objet de nombreuses recherches. Si les premieres études portant sur
I’interaction homme-machine s’intéressent a la notion de charge de travail sur écran (e.g.,
fatigue visuelle, fatigue posturale, ou charge mentale) (Smith et al., 2003 ; Sperandio, 1987),
un autre courant s’est développé autour de la recherche d’une compatibilité entre un logiciel et
les modes de raisonnement de I’utilisateur avec notamment 1’objectif d’améliorer la facilité

d’usage ou I'utilisabilité (Shneiderman, 1980).

L’utilisabilit¢ a fait ’objet d’un processus de normalisation régulé¢ par 1’Organisation
Internationale de Normalisation (OIN, ou /SO en anglais). Aprés une premicre version en 1998,
la norme ISO 9241-11° décrit en 2018 I’utilisabilité comme « le degré selon lequel un produit
peut étre utilisé, par des utilisateurs identifi€s, pour atteindre des buts définis avec efficacité,
efficience et satisfaction, dans un contexte d’utilisation spécifi¢ » (p. 2). Elle renvoie ainsi a
I’idée qu’un systeme doit étre congu selon les caractéristiques de 1'utilisateur, sa tache et son
environnement. Afin d’adapter les interfaces aux caractéristiques de [’utilisateur, les
connaissances sur le fonctionnement cognitif, opératoire et social doivent permettre d’identifier
des grands principes pour la conception, 1’organisation et I’évaluation d’interfaces. Brangier et
collaborateurs (2010) distinguent quatre types d’approches: les recommandations
ergonomiques, les criteéres ergonomiques pour I’utilisabilité, les normes ergonomiques relatives

aux interactions homme-machine et les guides de style.

Les recommandations ergonomiques renvoient a un ensemble de conseils pour la conception
des interfaces homme-machine et ont pour objectif d’adapter ces interfaces au plus grand

nombre d’utilisateurs. Ces recommandations s’intéressent généralement a des aspects de

% Norme ISO 9241-11 (2018) : ergonomie de I’interaction homme-systéme — Partie 11 : Utilisabilité —
Définitions et concepts.
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« surface » ou « superficiels » de I’interface (i.e., sa partie visible) et permettent de guider les
choix de conception en indiquant ce qu’il faut ou ce qu’il ne faut pas faire pour faciliter les
interactions avec le systéeme au regard de différentes dimensions (i.e., sensorimotrice,
perceptive, linguistique, globale). Cependant, au fur et a mesure du développement des
nouvelles technologies, le nombre de recommandations est devenu bien trop important (e.g.,

944 recommandations pour Smith & Mosier, 1986, ou plus de 3000 pour Vanderdonckt, 1995).

Les critéres ergonomiques sont alors apparus dans le but de structurer les recommandations
grace a des catégorisations incluant la plupart d’entre-elles. Scapin et Bastien (1997) ont
proposé une premiere catégorisation qui a €té enrichie par Bach (2004) (i.e., guidage, charge de
travail, brieveté, contrdle explicite, adaptabilité, gestion des erreurs, homo généité/cohérence,
signifiance des codes, dénominations, comportements et compatibilité). Ces criteres permettent

de guider la conception afin d’augmenter les performances et la satisfaction des utilisateurs.

Une autre facon de concevoir ’ergonomie des interfaces homme-machine est d’avoir recours
a des normes en suivant un protocole de conception afin de satisfaire un haut niveau de confort,
de performance, de satisfaction, de bien-étre et de sécurité. Il existe de nombreuses normes ISO
portant sur I’interaction homme-machine dont Brangier et collaborateurs (2010) distinguent
deux catégories : (1) des normes orientées processus et (2) des normes orientées produit. La
premiere (normes orientées processus) regroupe plutot des informations visant a accompagner
la conception et I’évaluation des interfaces’. A titre d’exemple, la norme ISO 9241-210 propose
de décrire le cycle de conception centrée utilisateur qui consiste & concevoir un dispositif
d’observation ou d’expérimentation afin de mettre un utilisateur en contexte d’utilisation avec
I’outil étudi¢ afin d’identifier D’activité réalisée et les dysfonctionnements susceptibles

d’émerger lors de cette interaction®. La seconde (normes orientées produit) renvoie a des

" La norme ISO 6385 (2016) présente les principes ergonomiques de la conception des systémes de
travail. La norme ISO 9241-1 (2001) porte sur les exigences ergonomiques pour le travail de bureau
avec terminaux a écrans de visualisation. La norme ISO 9241-11 (2018) porte sur I’ergonomie de
l'interaction homme-systéme et plus spécifiquement sur la définition et la présentation de I’utilisabilité.
La norme ISO 14598-1 (1999) porte sur 1’évaluation de la partie logicielle des technologies de
I’information. La norme ISO 9241-210 (2019) porte sur I’ergonomie de l'interaction homme-systéme et
Elus spécifiquement sur la conception centrée sur I'opérateur humain pour les systémes interactifs.

La norme ISO 9241-210 suggere un cadre d’analyse composé de quatre actions a mener pour réussir
le processus de conception centrée utilisateur : 1) comprendre et spécifier le contexte d’utilisation, 2)
spécifier les besoins des utilisateurs, 3) produire des solutions techniques et 4) évaluer la solution
congue. Plus spécifiquement, étudier cette interaction peut étre mené grace a de nombreux outils et
protocoles de recueil de données. Ainsi, Baccino et collaborateurs (2005) ont mis a disposition un corpus
de dix-sept méthodes d’évaluation de I’utilisabilité des systémes (i.e., techniques analytiques,
observationnelles, empiriques et expérimentales).
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recommandations pour la conception de I’interface et du dialogue a proprement parler (e.g.,

présentation de I’information, guidage, menus, langages de commandes, etc.)’.

Enfin, les guides de styles correspondent a des recueils de recommandations portant sur
I’ergonomie mais aussi sur I’apparence graphique. Ils sont généralement développés par des
sociétés dans le but de distinguer les interfaces selon I’environnement informatique (e.g.,

Windows ou Macintosh).

L’examen de la notion d’utilisabilité et des principales méthodologies mobilisées pour la
conception et I’évaluation des interactions homme-machine nous permet de constater que
I’approche ergonomique se concentre essentiellement sur [’amélioration des qualités
intrinseques de la technologie afin de la rendre davantage compatible avec les utilisateurs, la
tache a réaliser et son environnement. L’utilisateur doit ainsi gagner en performance, en confort
et en satisfaction lors de ses interactions avec la technologie. Pour autant, la seule prise en
compte des qualités ergonomiques d’une technologie ne semble pas suffisante pour conduire
un individu a adopter ladite technologie. De fait, I’approche ergonomique des interactions
homme-machine semble avoir écarté ou omis certains facteurs importants dans la relation entre
I’individu et la technologie. Nous proposons par conséquent I’examen d’autres courants comme

celui de I’expérience utilisateur.

1.1.2. De l'utilisabilité a I'expérience utilisateur pour

appréhender les interactions homme-machine

Au-dela d’une approche « objective »'° de I’interaction homme-machine telle que proposée
par les travaux en ergonomie et portant sur la notion d’utilisabilité, I’expérience utilisateur (UX)
propose d’aborder ces interactions selon une approche « subjective » (Lallemand, 2015). Ainsi,
I’UX partage de nombreuses similitudes avec la notion d’utilisabilité et avec les travaux en

ergonomie mais marque un vrai tournant en proposant d’étudier I’interaction homme-machine

’ Remarquons que Scapin et Bastien ont cherché a comparer les critéres ergonomiques qu’ils ont
proposés par rapport a la norme ISO 9241-210 (2010) a I’occasion de trois études (résumées dans Scapin
& Bastien, 1997). Leur derni¢re ¢tude montre que leurs critéres permettent de reprérer 63 % des
problémes d’utilisabilité contre 48 % pour la norme ISO. Les auteurs admettent cependant que leurs
critéres manquent d’objectivité et que la compétence du professionnel les mobilisant (ou que certains
biais qu’il pourrait rencontrer) seraient des facteurs déterminants pour assurer la plus-value des criteres
retenus (Bastien, 2004).

' Lallemand (2015) qualifie ces approches d’objectives en référence aux critéres « objectifs » définis
dans les recherches sur I’interaction homme-machine qui visent a améliorer 1’ergonomie des interfaces.
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en tenant compte de la notion d’émotion et de plaisir d’usage (Jordan, 1998, 2000 ; Norman,

2004).

Les méthodes utilisées par les chercheurs et les praticiens qui contribuent au courant de I’'UX
sont multiples. Ainsi, Lallemand et Gronier (2015) ont proposé un catalogue de 30 méthodes
fondamentales pour concevoir et évaluer les systémes interactifs et dont la plupart sont bien
connues des recherches en sciences humaines et sociales (e.g., entretien, brainstorming, etc.)
alors que d’autres, en revanche, sont spécifiques au courant de I’'UX (e.g., courbes d’évaluation
UX!'! ou échelles UX). A titre d’exemple, le questionnaire « AttrakDiff2 »'> s’inscrit dans la
catégorie des échelles UX et vise une mesure des qualités pragmatiques relatives au produit
(i.e., utilisabilité du produit et pertinence pour atteindre ses objectifs), des qualités hédoniques
relatives a I’individu (i.e., pertinence par rapport au besoin de stimulation et a 1’identification a

soi-méme) et son attractivité globale (Hassenzahl et al., 2003).

Cependant, les travaux portant sur 'UX ont été contestés a plusieurs titres. D’abord, la
diversité de points de vue disciplinaires, méthodologiques et conceptuels de I’'UX ne font pas
consensus, ce qui conduit a penser qu’il existe, non pas une approche, mais des approches de
I’expérience utilisateur (Barcenilla & Bastien, 2009). Selon Lallemand (2015), la définition de
I’UX proposée dans la norme ISO 9241-210, a savoir « la perception et les réponses d’une
personne, résultant d’un usage et/ou de ’anticipation de 1'usage d’un produit, d’un systéme ou
d’un service » (p. 3 ; traduction personnelle), témoigne du large spectre et du manque de
précision de cette notion. Instone (2005) qualifie a ce titre I’'UX de « concept parapluie »
puisqu’il peut faire référence a des approches tres variées. Par ailleurs, Lallemand (2015) porte
une critique acerbe sur ces travaux en allant jusqu’a mettre en exergue leur manque de rigueur

scientifique et la faible qualité scientifique des méthodes proposées.

Au-dela de ces critiques, il semble important de souligner une limite peut-étre plus

fondamentale : le prisme au travers duquel la relation individu-technologie est étudiée. En effet,

" Les courbes d’évaluation UX visent le recueil des retours d’expérience des utilisateurs avec la
technologie de maniére rétrospective. Il leur est généralement demandé d’évaluer la technologie selon
différents critéres (e.g., utilisabilité, attractivité, etc.) a différents moments, ce qui permet de tracer une
ou plusieurs courbes retragant I’évolution de I’expérience utilisateur.
12 Le questionnaire AttrakDiff2 est composé de 28 items, répartis en 4 sous-échelles : 1) I’échelle de
qualité pragmatique (QP) décrit I'utilisabilité du produit et indique dans quelle mesure le produit permet
aux utilisateurs d’atteindre leurs objectifs ; 2) I’échelle de qualité hédonique — stimulation (QH-S)
indique dans quelle mesure le produit peut combler le besoin de stimulation ; 3) 1”échelle de qualité
hédonique — identification (QH-I) indique dans quelle mesure le produit permet a I'utilisateur de
s’identifier a lui ; 4) I’échelle d’attractivité globale (ATT) décrit la valeur globale du produit basée sur
la perception des qualités pragmatiques et hédoniques. Il existe également une version abrégée de
I’ AttrakDiff (abridged AttrakDiff) composée de seulement dix items.
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I’UX s’intéresse aux qualités pragmatiques de la technologie et aux qualités hédoniques qu’elle
offre a I’individu. Pourtant, d’autres facteurs davantage liés a I’environnement (physique mais
aussi et surtout social) peuvent avoir une grande influence sur le comportement (Lewin, 1936)
et plus spécifiquement sur le fait d’utiliser ou non une technologie (Pasquier, 2012 ; Terrade et
al., 2009). C’est la proposition faite par les travaux sur 1’acceptabilité qui ont progressivement
cherché a considérer I’influence de la relation entre I’individu et son environnement dans le
rapport aux technologies, dans une perspective « épistémologique sociocognitiviste »

(Barcenilla & Bastien, 2009, p. 326).

1.1.3. De l'utilisabilité a I'acceptabilité des nouvelles

technologies pour prédire I'usage

A suivre Nielsen (1993), il existe deux formes d’acceptabilité complémentaires entre elles :

I’acceptabilité pratique et ’acceptabilité sociale (voir Figure 2).

Facilité
d’apprentissage

Utilité

| théorique Efficience
Utilité pratique ; ;
_ I S = Utilisabilité Apprenabilité
- Accept_abmte Coit —
sociale
Acceptabilité Prévention des
des systémes - " ( erreurs
- Acceptabilite Compatibilité B——
pratique
T R . Satisfaction
Fiabilité —

Etc.

Figure 2. Acceptabilité des systemes (d’aprés Nielsen, 1993)

L’acceptabilité pratique s’intéresse a 1’évaluation conception de dispositifs ergonomiques et
a leur utilité, utilisabilité et accessibilité, dimensions qui doivent permettre un haut niveau de
compatibilité avec les besoins des individus et avec les spécificités de leurs activités de sorte a
ce qu’ils soient acceptables dun point de vue purement technique (Brangier & Barcenilla, 2003
; Leduc et al., 2013). Selon cette conception, ’acceptation de la technologie dépendrait donc
des « qualités ergonomiques du dispositif, ainsi qu’a sa capacité de s’intégrer au contexte et au

vécu, a ’expérience de ['utilisateur et de susciter des émotions positives » (i.e., confort
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émotionnel) (Bobillier Chaumon, 2016, p. 5). Cette maniére de concevoir 1’acceptabilité
contribue a la conception et a I’évaluation concréete des systemes grace a différents outils mis a
disposition (e.g., critéres ergonomiques, tests utilisateurs, etc.). On comprend au travers de cette
description que I’acceptabilité pratique est trés proche des recherches en ergonomie et des
travaux sur ’'UX tels que précédemment présentés puisqu’elle s’intéresse, comme eux, a
I’amélioration des qualités techniques du dispositif. Cependant, d’aprés Bobillier Chaumon
(2016), cette approche de I’acceptabilité apparait insuffisante a plusieurs titres. D’abord, la
fiabilité¢ de 1’évaluation de I’acceptabilité est remise en cause dans la mesure ou celle-ci peut
varier selon de nombreux critéres qui ne sont pas forcément pris en compte (e.g., moment
auquel la confrontation avec I’objet a lieu, expériences et connaissances de 1’individu sur celui-
ci ou perceptions subjectives de l'utilisateur vis-a-vis de 1’objet). De plus, 1’acceptabilité
pratique peut parfois €tre assimilée a une approche de type « boite a outils » puisqu’elle est
centrée sur le dispositif technique et pas suffisamment sur I’analyse et I’explication des
situations de travail et d’utilisation. Enfin, cette centration sur les caractéristiques techniques
conduirait a négliger de nombreux critéres tels que les représentations ou les attitudes des
utilisateurs a 1’égard de l’objet. Bien que cette approche de I’acceptabilité soit critiquée,

rappelons que Nielsen (1993) met en avant sa complémentarité avec 1’acceptabilité sociale.

L’acceptabilité sociale peut quant a elle étre définie comme « ce que souhaite 1’utilisateur et
[...] ce que I’objet technologique lui apporte en accord avec les valeurs juridiques, politiques,
sociétales et culturelles du contexte dont il est issu » (Lu & Yeung, 1998, cités par Bel, 2016,
p. 53). Ainsi, elle ne s’intéresse pas directement aux qualités intrinséques de la technologie
¢tudiée mais plutdt a la représentation subjective de cette technologie et de son utilisation en
contexte par ses utilisateurs potentiels. Cette dimension sociale est étudiée par les auteurs au
regard de variables sociales et/ou organisationnelles. Pour les variables sociales, on peut citer,
a titre d’exemple les « facteurs sociaux » (social factors) — qui renvoient a I’internalisation de
la culture du groupe de référence par I’individu et des accord spécifiques passés avec d’autres
dans des situations sociales particulieres (Model of PC Utilization ; Thompson et al., 1991) ;
« ’image » — qui renvoie au degré avec lequel I'usage d’une innovation est pergue comme
susceptible d’améliorer I’image de 1’utilisateur ou son statut dans un contexte social donné
(Moore & Benbasat, 1996) ; les « normes subjectives » (subjective norms) — qui renvoient a la
perception d’un individu vis-a-vis de ce que la plupart des personnes qui comptent pour lui
pensent qu’il devrait, ou non, utiliser la technologie (Combined TAM and TPB ; Taylor & Todd,
1995). Pour les variables organisationnelles, on peut citer, a titre d’exemple, les « conditions
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facilitatrices » (facilitating conditions) — qui renvoient aux éléments objectivement mis en place
pour faciliter le comportement d’usage, par I’organisation par exemple, et pour lesquels les
individus s’accordent a dire qu’ils vont faciliter 'usage de la technologie, comme un support
technique ou des formations (Model of PC Utilization ; Thompson et al., 1991) ; la « motivation
extrinseéque » (extrinsic motivation) — qui renvoie a I’idée qu’une technologie est utilisée dans
le but d’atteindre des résultats qui ne sont pas liés a la tache a réaliser, comme une rétribution
ou une promotion (Motivational Model ; Davis et al., 1992) ; le « caractére volontaire de
I’usage » (voluntariness of use) — qui renvoie au degré selon lequel I'utilisation d’une

innovation est pergue comme étant décidée par I’individu lui-méme (Moore & Benbasat, 1996).

En tenant compte de cette représentation subjective, de nombreux modeles comme le Modele
de I’ Acceptation Technologique'® 2 (TAM?2 ; Venkatesh & Davis, 2000), ou le Théorie Unifiée
de 1’Acceptation et de I’Usage de la Technologie'* (UTAUT ; Venkatesh et al., 2003)
s’inscrivent aujourd’hui dans une logique de pronostic d’usage visant a présager un accueil
favorable ou défavorable de la technologie et sont bien souvent fondés sur le Modele de
I’ Acceptation Technologique (TAM ; Davis, 1989). Le TAM se donne pour objectif de prédire
le comportement d’usage d’une technologie en se basant sur la mesure de 1’intention d’utiliser
la technologie. D’aprés les modéles prédictifs du comportement (Théorie du Comportement
Planifi¢!> [TPB], Ajzen, 1985, 1991 ; Théorie de I’Action Raisonnée'® [TAR], Fishbein &
Ajzen, 1975), I'intention d’usage est la variable la plus efficace pour prédire I’'usage futur d’une
technologie. Selon le TAM, I’intention d’usage est quant a elle déterminée par I’attitude envers
la technologie, elle-méme déterminée pour partie, par la performance attendue et, pour autre
partie, par la facilité d’usage attendue (voir Figure 3). La « performance attendue » est définie
comme « le degré auquel une personne croit que I’'utilisation du systéme améliorera ses
performances professionnelles » (Davis, 1989, p. 320, traduction personnelle). La « facilité
d’usage » attendue renvoie, quant a elle, au « degré avec lequel une personne croit que
’utilisation d’un systéme particulier serait sans effort » (Davis, 1989, p. 320, traduction
personnelle). Enfin, Davis (1986) s’appuyant sur la définition de Fishbein et Ajzen (1975, p.
216), décrit « l’attitude envers 1’usage » comme « le degré d’évaluation affective qu’un
individu associe lors de [lutilisation du systeme dans son travail » (p. 25, traduction

personnelle).

" Ou Technology Acceptance Model (TAM) dans sa version originale.
" Ou Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) dans sa version originale.

'> Ou Theory of Planned Behavior (TPB) dans sa version originale.
' Ou Theory of Raisonned Action (TRA) dans sa version originale.
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Utilité pergue

Intention
d’usage

Attitude envers
I'usage

Facilité d’'usage
percue

Figure 3. Mode¢le de I’ Acceptation Technologique

(d’apres Davis, 1989, extrait de Jamet & Février, 2008)

Reconnaissons toutefois qu’une telle conception, avant tout guidée par la prédiction du
comportement d’usage, laisse peu de place a une réflexion sur I’accompagnement a la
conception et/ou au déploiement d’une nouvelle technologie. En effet, I’opérationnalisation des
différentes variables étudiées par ces modeles, via des questionnaires, renseigne peu quant aux
leviers et aux freins sur lesquels s’appuyer pour guider le déploiement de la technologie. Par
exemple, que faire si les futurs utilisateurs estiment que I’utilisation de la technologie est
susceptible de leur valoir une mauvaise évaluation de la part de leurs collegues de travail ? Nous
imaginons, au mieux, qu’une telle information puisse étre pertinente pour évaluer, a un instant
précis les perceptions de la technologie dans son futur environnement de déploiement. Il ne
pourra, en revanche, étre fait I’économie d’une investigation plus importante pour appréhender
I’origine du probléme et proposer ensuite des solutions concrétes. Ainsi, a eux seuls, les travaux
sur I’acceptabilité semblent peu adaptés pour accompagner la mise en ceuvre d’une nouvelle

technologie.

Nous remarquons, par ailleurs, que ’acceptabilité sociale est centrée sur la relation entre
I’individu et le systéme mais qu’elle ne tient pas réellement compte du contexte social et
organisationnel en tant que tel. En effet, ces dimensions sont étudiées au travers des perceptions
individuelles de facon a éclairer la relation entre 1’individu et la technologie. De ce fait, les
modeles existants ne permettent pas de guider 1’organisation dans sa facon de déployer le
systéme, de ’adapter ou de s’adapter elle-méme a ce déploiement. Par conséquent, examiner
les travaux proposant une réelle prise en compte de la dimension organisationnelle semble
nécessaire a I’identification d’une approche optimale qui puisse servir a accompagner une

nouvelle technologie.
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1.2, Approches organisationnelles du déploiement

des nouvelles technologies

Les travaux précédemment présentés nous ont renseignés sur la fagon dont on peut
appréhender la relation spécifique entre 1’individu et la technologie. Bien que 1’acceptabilité
propose de tenir compte de facteurs liés a ’environnement physique et social, cette prise en
compte reste centrée sur l’individu et apparait donc insuffisante pour permettre a une
organisation d’accompagner le déploiement d’une nouvelle technologie. De plus, nous I’avons
vu en introduction de ce chapitre, nombreuses sont les difficultés rencontrées au niveau de
I’organisation (Jergensen et al., 2014) et il convient donc de s’intéresser plus avant a la maniere
dont les organisations elles-mémes elles peuvent s’en prémunir. Pour ce faire, nous proposons
I’examen de deux approches davantage centrées sur 1’organisation que sur I’individu : les
stratégies des systemes d’information (Brady & Targett, 1995 ; Duhan et al., 2001 ; Hidding,
2001 ; Mintzberg, 1987a ; Pyburn, 1983 ; Tai & Phelps, 2000) et le management du changement
pour I’intégration technologique (Cooper & Zmud, 1990 ; Orlikowski, 1996 ; Orlikowski &
Hofman, 1997 ; Zmud & Cox, 1979).

1.2.1. Différentes conceptions de la stratégie des

systéemes d’information

Depuis les années 1990, le développement et la diffusion des Systémes d’Information (SI) au
sein des organisations a donné lieu a de nombreux travaux pour lesquels le concept de stratégie
SI (« IS Strategy ») est devenu central pour penser I’articulation entre les Systémes
d’Information (SI) et les organisations (Chan et al., 1997 ; Chen et al., 2010 ; Earl, 1989 ;
Henderson & Venkatraman, 1993). Chen et collaborateurs (2010) ont identifié trois courants de

recherche majeurs ayant contribué a la réflexion relative a la stratégie des SI.

Le premier courant « IS Strategy as the Use of IS to Support Business Strategy » (Chen et al.,
2010) avance 1’idée que la stratégie des SI doit concevoir I’'usage des SI comme un soutien a la
stratégie d’entreprise. Les chercheurs examinent tout particuliérement la maniere dont les SI
peuvent aider les organisations a acquérir et a maintenir un avantage concurrentiel (Brady &
Targett, 1995 ; Duhan et al., 2001 ; Hidding, 2001). Les travaux de ce courant reposent sur le
présupposé que le déploiement des SI doit étre guidé par une stratégie claire, circonscrite et

explicite qui devrait venir en articulation de la stratégie de I’organisation (Atkins, 1994 ; Hatten
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& Hatten, 1997). Il reste que de nombreuses organisations n’ont pas de stratégie
organisationnelle claire a laquelle articuler la stratégie SI (Mintzberg & Waters, 1985). Le

déploiement des SI est alors mené sur la base d’une stratégie implicite.

Le second courant de recherche « IS Strategy as the Master Plan of the IS Function » (Chen
et al., 2010) est davantage préoccupé par I’organisation du projet de déploiement (master plan)
devant permettre I’identification et I’allocation de ressources techniques, financiéres et
humaines (Mintzberg, 1987a). Bien que ce courant offre davantage d’informations sur la
maniere de gérer le déploiement d’un SI, la méthode proposée manque a tenir compte des
acteurs de terrain, des processus existants et des objectifs poursuivis par I’organisation dans
laquelle le SI est déployé (Baldwin & Curley, 2007 cités par Chen et al., 2010). Ainsi, les SI,

une fois mis en ceuvre, risquent d’étre en totale déconnexion de la réalité de I’organisation.

Le troisiéme courant de recherche « IS Strategy as the Shared View of the IS Role Within the
Organization » (Chen et al., 2010) inscrit le déploiement d’un systéme d’information au cceur
d’un processus visant a repenser collectivement 1’organisation de fagon a ce que le rdle des SI,
leur place et les ressources a leur consacrer soient parfaitement identifiés (Pyburn, 1983 ; Tai
& Phelps, 2000). Néanmoins, Chen et collaborateurs (2010) regrettent que la construction de la
vision partagée soit généralement une réalit¢ pour les décideurs (i.e., commerciaux et
responsables des SI), reflétant ainsi une logique descendante (fop-down) mais reste une
intention pour les autres. Pourtant, construire la vision dans une logique ascendante (bottom-
up) au sein de laquelle tous les acteurs concernés pourraient contribuer a son ¢laboration est
indéniablement plus efficace pour améliorer la performance de I’organisation (Ciborra, 1994).
De plus, tenir compte de I’environnement extérieur (logique « inside-out ») a I’organisation est

¢galement un facteur de performance (Smith & Tushman, 2005).

Si les travaux portant sur ce troisieme courant de la stratégie SI permettent de penser la
maniére dont un SI peut venir s’articuler au sein d’une organisation, ils n’ont bénéficié que de
peu de développements et de preuves empiriques permettant d’offrir une réelle démonstration
de leur efficacité (neuf articles identifiés par Chen et al., 2010). Remarquons par ailleurs qu’ils
peinent a décrire la manicre dont il faut appréhender et gérer le déploiement des SI. En effet,
les mécanismes organisationnels en jeu lors du déploiement sont peu évoqués. Ces mécanismes
sont davantage étudiés par les travaux portant sur le management du changement
organisationnel qui se sont intéressés a 1’intégration technologique que nous présenterons ci-

apres.
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1.2.2. Management du changement et intégration

technologique : de la planification a I'improvisation

L’examen des travaux portant sur le management du changement li¢ a I’introduction des SI
dans les organisations doit nous permettre de mieux comprendre comment devrait E&tre
accompagné le déploiement du point de vue de I’organisation. En effet, cette approche vise a
décrire le processus de changement organisationnel induit par les SI. Au sein de ces travaux,
deux courants se distinguent. Le courant de I'implémentation s’intéresse a la fagcon dont il est
possible de planifier le changement tandis que le courant de I'improvisation laisse davantage

de place a I’apparition de changements inattendus.

1.2.2.1. Le changement organisationnel sous I'angle du processus
d’'implémentation technologique

Zmud et Cox (1979) constatent que, dans la pratique, la maniére de gérer I’implémentation

des SI est centrée sur la résolution des difficultés techniques qui apparaissent au fur et a mesure.

Bien que cette facon de gérer I'implémentation puisse effectivement €tre une solution, les

auteurs proposent de tenir compte des caractéristiques des SI mis en ceuvre pour envisager une

autre manicre d’agir.

D’abord, un SI peut avoir un faible impact sur I’organisation s’il « (1) automatise une
procédure bien définie, (2) est indépendant des autres systémes dans 1’organisation et (3) se
traduit par de faibles changements organisationnels » (Zmud & Cox, 1979, p. 36, traduction
personnelle). D’aprées les auteurs, ce type de technologie pourrait étre, d’aprés les auteurs, géré
en s’intéressant principalement aux problémes techniques qui apparaissent au fur et & mesure
comme le font certaines approches traditionnelles. En revanche, aborder I’implémentation de
la technologie comme un processus plus complexe de changement organisationnel serait
préférable si « (1) 'activité de ’organisation concernée [par le déploiement] est mal définie,
(2) le systeme doit s’interfacer avec d’autres systémes dans I’organisation et, plus important
encore, (3) si des changements organisationnels substantiels sont attendus » (Zmud & Cox,
1979, p. 36, traduction personnelle). Dans cette situation, une approche organisationnelle du
changement traitant des dimensions interpersonnelles, politiques, sociologiques et
psychologiques semble plus appropriée (Zmud & Cox, 1979). Dans ce cas, pour réussir la mise
en ceuvre des SI et I’adoption du changement, il serait nécessaire de suivre deux grands
principes. Tout d’abord, il serait essentiel que 1’ensemble de la chaine managériale soit

impliquée dans le projet (i.e., direction, responsables de service, managers de proximité,
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opérationnels, analystes systéme et techniciens) (ibid). Cette réussite passerait également par
une démarche continue de formation pour permettre aux individus concernés de comprendre
les objectifs du changement ainsi que son impact pendant et aprés 1’implémentation de la
technologie. Afin de structurer I’effort de I’organisation autour d’un objectif adapté a la
communauté d’utilisateurs impliqués, les auteurs ont formalisés un modéle d’accompagnement
de la mise en ceuvre technologique selon différents stades (d’abord développé par Kwon &
Zmud, 1987, puis reprit par Cooper & Zmud, 1990). Leur modele s’inspire d’une conception
dynamique du changement tel que 1’avait proposé Lewin (1947a) avec trois phases successives :
la décristallisation (unfreezing), le déplacement (change) et la cristallisation (refreezing). Le
modele de Cooper et Zmud (1990), quant a lui, décrit six stades du processus de mise en ceuvre
technologique : D'iitiation (initiation), 1’adoption (adoption), 1’adaptation (adaptation),
I’acceptation (acceptation), la routinisation (routinization) et I’assimilation (infusion). La

description de chacun des stades est présentée dans le tableau ci-dessous (voir Tableau 1).
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Tableau 1. Le modele du processus d’implémentation des technologies de 1’information

(d’apres Cooper & Zmud, 1990, pp. 124-125 ; traduction basée sur Quiguer, 2013)

Etapes du . .
P Description de processus Issue de I’étape
processus
Recherche des problémes et des opportunités
existants dans 1’organisation et recherche de . ) , .
. ) \ ) Identification =~ d’une  solution
s solutions technologiques en adéquation. La . o
Initiation . n . technologique dont les applications
pression au changement peut étre poussée par e a1 Lo
. o . sont adaptées a I’organisation.
le besoin organisationnel et/ou tirée par
I’innovation technologique.
Négociation rationnelle et politique afin Décision d’investissement  des
Adoption d’acquérir le  soutien  organisationnel ressources nécessaires a la mise en
nécessaire a I’implantation technologique. ceuvre de effort d’implémentation.
Développement, installation et mise en ceuvre
de I’application technologique. Les procédures
Adaptation organisationnelles sont revues et développées. Mise a disposition de I’application
P Les membres de I’organisation sont formés au technologique pour I'usage.
systeme technologique et aux nouvelles
procédures.
Persuasion (encouragement) des acteurs de Premiéres utilisations des
Acceptation ’organisation pour s’engager dans ['usage du applications technologiques dans
systeme technologie. I’activité organisationnelle.
.\ \ . Ajustement des modalités de
Positionnement du systéme technologique }
o gouvernance du projet (transfert aux
c . pour que les acteurs organisationnels le . L
Routinisation 1 . . . .., services opérationnels). Passage
considére comme faisant partie de leur activité : .
vers une conception ordinaire du
normale. \
systeme.
Montée en puissance de I’efficacité du systeme L’application technologique est
Assimilation technologique en l'intégrant a des niveaux utilisée a son potentiel maximal au

d’activité plus élevés au sein de I’organisation.

sein de I’organisation.

Si le modéle du processus d’implémentation des technologies proposé par les auteurs a le

mérite de fournir une premicre description du processus de changement organisationnel, ce

courant défend une approche descendante et planifiée de I’implémentation technologique ne

permettant pas d’accorder une véritable place dans ce processus aux utilisateurs concernés

(Quiguer, 2013). Parfois qualifiés de « destinataires du changement », les utilisateurs ont en

réalité un role fondamental car il leur appartient in fine d’utiliser la technologie selon les régles

proposées par I’organisation ou de les contourner voire de rejeter ces nouveaux systemes

(Boffo, 2003). Une telle approche planifiant le processus d’accompagnement ne laisse alors que

peu de place a I’émergence de propositions nouvelles et interdit I’apparition de changements
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inattendus alors méme que ces changements pourraient permettre une appropriation réussie
pour I’ensemble des acteurs. C’est le postulat des travaux basés sur I’improvisation (Orlikowski

& Hofman, 1997) présentés ci-apres.

1.2.2.2. L'improvisation comme méthode de management du
changement organisationnel

Orlikowski et ses collaborateurs proposent une approche originale du changement qui va a
I’encontre des approches visant a planifier chacune des étapes du changement. En effet, ces
auteurs estiment nécessaire d’aborder la dynamique de changement organisationnel li¢ a
I’implantation de technologies dans une logique moins linéaire et moins prédictive (Orlikowski
& Hofman, 1997 ; Orlikowski, 1996). De fait, « le caractere inédit, incertain, ouvert, complexe
et flexible des technologies et des initiatives organisationnelles en jeu » nécessite de penser
autrement la maniere de gérer ce type de changement (Orlikowski & Hofman, 1997, pp. 16-17,

traduction personnelle).

Le modele de I’'improvisation proposé par les auteurs repose sur deux principes majeurs qui
permettent de mieux saisir I’originalité de leur démarche. Le premier est basé sur 1’idée que le
changement induit par le déploiement d’une technologie représente un processus continu et non
un événement avec une date de fin apres laquelle I’organisation devrait s’attendre a revenir a
une certaine stabilité. Le second est bas¢ sur 1’idée que tous les changements technologiques et

organisationnels survenus durant ce processus continu ne peuvent étre anticipés a priori (ibid).

Sur la base de ces deux postulats et sur la base de la distinction entre stratégies délibérées et
émergentes proposée par (Mintzberg, 1987b), Orlikowski et Hofman (1997) proposent de

distinguer trois types de changement'”

. (1) Les changements anticipés (anticiped) qui renvoient
a des changements planifiés en amont du déploiement et qui se produisent effectivement au
cours du déploiement. (2) Les changements émergents (emergent) qui relévent des
changements découlant spontanément d’un processus d’innovation local mais qui n’étaient pas
initialement anticipés ou souhaités. (3) Enfin les changements opportunistes (opportunity-
based) qui englobent tous ces changements non prévus a priori mais qui sont intégrés
délibérément durant le processus de changement afin de tenir compte d’une opportunité, d’un

événement ou d’un probleme technique. Le changement organisationnel induit par le

déploiement d’une nouvelle technologie commence toujours par des changements anticipés

7 Le premier type de changement est en lien avec les stratégies délibérées et les deux autres types de
changement sont en lien avec les stratégies émergentes.
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pour ensuite voir venir, au fil de I’avancée du projet, des changements émergents et
opportunistes. L ordre d’apparition de ces différents types de changements ne peut étre prévu

a ’avance car ils sont fortement dépendants du contexte et des interactions en son sein (voir

Figure 4).
Changement

anticipé Changement
Changement opportuniste
opportuniste

Changement
émergent
Changement

anticipé Changement

=*= émergent

Figure 4. Un modele de I'improvisation pour manager le changement a

travers le temps (d’apres Orlikowski & Hofman, 1997, p. 13)

Dans ce cadre, manager efficacement le changement induit par une technologie suppose alors
que les pilotes du projet s’adaptent a cette conception du changement et mettent en place un
protocole de suivi permettant de reconnaitre les différents types de changements, qu’ils agissent
de maniere adéquate pour les gérer et les accompagner. Procéder ainsi implique pour
I’organisation de mettre a disposition les moyens nécessaires a ce suivi. Cela passe ¢galement
par la possibilité de mettre a disposition des ressources supports en continu et de créer un
alignement des dimensions clés du changement. Cet alignement doit se construire de sorte a
créer une compatibilité (ou, a minima, éviter une incompatibilité) dans les relations entre trois
dimensions : (1) la technologie, (2) le contexte organisationnel (incluant la culture, la structure,
les roles et les responsabilités) et (3) le modele de changement mobilis€ pour manager le
changement (voir Figure 5) (Orlikowski & Hofman, 1997). Notons que cette logique
d’alignement trouve écho dans les travaux relatifs a 1’alignement stratégique (Henderson &
Venkatraman, 1993). L’alignement stratégique propose de penser et de diriger la gestion
stratégique des technologies de I’information grace a une succession continuelle de différents
co-alignements visant a améliorer la cohérence entre quatre dimensions essentielles : la stratégie
de I’entreprise, la stratégie de la technologie d’information, I’infrastructure et les processus

organisationnels ainsi que I’infrastructure et les processus de la technologie d’information.
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Modeéle du
changement

Organisation ﬁ Technologie

Figure 5. Aligner le modéle de changement, la technologie et

I’organisation (d’apres Orlikowski & Hofman, 1997, p. 18)

En premier lieu, la relation technologie-modéle de changement (relation n°1 sur la Figure 5)
renseigne sur I’influence de la technologie déployée sur le modele de changement a retenir. En
effet, le modéele de I’improvisation serait plus efficace que des approches traditionnelles lorsque
la technologie dont il est question est nouvelle, inédite et qu’elle est de nature flexible et
personnalisable car il permettrait d’offrir plus de flexibilité pour que les organisations puissent
s’adapter et apprendre a travers la familiarisation avec la technologie (Orlikowski & Hofman,

1997).

Ensuite, la relation organisation-modele de changement (relation n°2 sur la Figure 5) met en
avant I’importance de tenir compte de la nature de 1’organisation pour choisir le modéle de
changement appropri€. En effet, un mode¢le flexible du changement pourrait étre moins adapté
a une organisation rigide, axée sur le controle ou ayant une culture bureaucratique par rapport
a une organisation dont la culture serait davantage informelle et coopérative (Orlikowski &

Hofman, 1997).

Enfin, la relation organisation-technologie (relation n°3 sur la Figure 5) est centrée sur la
compatibilité entre le contexte organisationnel et la technologie. A travers divers exemples, les
auteurs illustrent I’importance d’assurer une cohérence entre les fonctionnalités et I’utilisation
de la technologie (telle qu’elle a été¢ pensée) avec le fonctionnement et la culture de

I’organisation dans laquelle elle est déployée.

Finalement, si le modele de I'improvisation représente une approche particulierement
nouvelle pour préparer la mise en ceuvre de certains types de nouvelles technologies, celle-ci
semble néanmoins trés théorique et peu fonctionnelle. II faudrait pouvoir disposer
d’informations plus précises sur les processus organisationnels en jeu dans la mise en ceuvre de

la technologie pour étre en mesure de conduire réellement le changement. En effet, ces travaux
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peinent a décrire spécifiquement la maniére de suivre et d’accompagner les différents types de
changements, qu’ils soient anticipés, émergents ou basés sur des opportunités. En outre, et mise
a part quelques exemples, peu d’indications sont fournies quant a la construction de
I’alignement et son évaluation. En conclusion, le cadre théorique général pour penser le
management du changement ici présenté nous semble nécessairement a associer avec d’autres

travaux intégrant une méthodologie plus robuste si I’on souhaite le mettre en ceuvre.
1.3. Syntheése et discussion

L’examen des approches individuelles du déploiement de nouvelles technologies a mis en
évidence la nécessité d’étudier le rapport entre I’individu et la technologie. Les travaux portant
sur I’ergonomie des interactions homme-machine proposent d’évaluer les qualités techniques
des outils (principalement son utilisabilité) de sorte a en améliorer I’ergonomie pour faciliter
I’activité des individus concernés (Brangier & Barcenilla, 2003). Les travaux portant sur
I’expérience utilisateur (UX) s’inscrivent dans cette mouvance mais ne se limitent pas a I’étude
des qualités techniques de I’outil mais intégrent également 1’étude des qualités non techniques
(e.g., plaisir, émotions, etc.) (Jordan, 1998, 2000 ; Norman, 2004). Enfin, les travaux portant
sur I’acceptabilité incluent, en plus des variables liées aux qualités intrinséques des outils
étudiés (i.e., acceptabilité pratique ou opératoire), de nouvelles variables davantage li¢es a des
facteurs sociaux (i.e., acceptabilité sociale) pour comprendre le rapport entre I’individu et la
technologie (Brangier et al., 2010 ; Nielsen, 1993). Cependant, la visée de ces travaux, orientés
vers la prédiction du comportement d’usage (Bel, 2016), laisse peu de place a la description des
processus réellement en jeu qui permettraient pourtant d’accompagner le déploiement. Ces
approches individuelles apparaissent limitées quant a leur capacité¢ a guider réellement le
déploiement d’une nouvelle technologie au sein d’une organisation. En effet, on peut remarquer
tout d’abord que ces travaux sont centrés sur I’amélioration de la technologie a déployer ou a
la prédiction d’un comportement d’usage et tendent a négliger certaines composantes de la
dimension individuelle. Or des changements au niveau individuel se produisent, témoignant
d’un phénomene d’appropriation (Rabardel, 1995a) permettant a I’utilisateur de « faire sienne »
les fonctionnalités du nouveau dispositif de sorte a ce qu’elles fassent partie intégrante de son
fonctionnement et constituent ainsi une ressource pour agir (Béguin, 2005a). Nous reviendrons
plus tard sur la description de ce processus d’appropriation individuel (voir 2.2) mais il nous
semble important de souligner dés a présent son absence dans ces travaux alors méme que sa

prise en compte nous apparait nécessaire sinon indispensable pour guider de maniere adéquate
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le déploiement d’une nouvelle technologie. Par ailleurs, et malgré I'intégration de facteurs
sociaux au sein des travaux sur 1’acceptabilité, ceux-ci sont uniquement considérés dans le but
d’éclairer la relation entre I’individu et la technologie (voir Figure 6). Cette prise en compte
s’avere pour le moins limitée puisqu’elle n’apparait pas suffisamment exhaustive et

contextualisée pour pouvoir guider ’organisation dans le déploiement de la technologie.

|
|
|
|

M T;@

TEMPS

Figure 6. Dimensions prises en compte par les approches individuelles (ergonomie

des interactions homme-machine, expérience utilisateur et acceptabilité)

Nous avons ensuite retenu de 1’examen des approches organisationnelles du déploiement de
nouvelles technologies la nécessité d’étudier le rapport entre I’organisation et la technologie.
Les travaux portant sur les stratégies des SI insistent sur I’importance de proposer une stratégie
SI (Baldwin & Curley, 2007 cités par Chen et al., 2010 ; Brady & Targett, 1995 ; Duhan et al.,
2001 ; Hidding, 2001 ; Pyburn, 1983). Cette stratégie serait I’occasion de créer une vision
partagée quant au role joué par le SI au sein de ’organisation et serait d’autant plus pertinente
qu'elle serait construite et partagée par ’ensemble des acteurs concernés (Ciborra, 1994) et
qu’elle tiendrait également compte de I’environnement extérieur (Smith & Tushman, 2005).
Au-dela de la construction de cette vision, ces travaux décrivent relativement peu la maniére
dont I’organisation doit mener le déploiement d’un point de vue opérationnel. Les travaux
portant sur le management du changement pour I’intégration technologique s’intéressent
davantage a cette dimension opérationnelle puisqu’ils mettent en avant la nécessité de planifier
les changements induits par le déploiement d’une technologie (Cooper & Zmud, 1990 ;
Orlikowski, 1996 ; Orlikowski & Hofman, 1997 ; Zmud & Cox, 1979). Cependant, certains
auteurs considerent que, selon le type de technologie déployée, cette planification est illusoire

car I’ensemble des changements ne peut étre anticipé. Il est donc nécessaire de suivre le
33

CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



déploiement de sorte a identifier ’émergence de changements non attendus et en faire ainsi des
opportunités pour les accompagner ou, a minima, a en tenir compte (Orlikowski, 1996 ;
Orlikowski & Hofman, 1997). Toutefois, la maniére de détecter, d’appréhender et de gérer ces
changements du point de vue organisationnel n’est pas réellement explicitée. Enfin, bien qu’ils
soient évoqués par les auteurs, les changements inattendus qui émergent des usages individuels

de la technologie ne font pas non plus 1’objet d’une réelle description (voir Figure 7).
I
I
I
) I

TEMPS

Figure 7. Dimensions prises en compte par les approches

organisationnelles (stratégie des SI ; management du changement)

Finalement, si I’ensemble des travaux précédemment présentés nous ont respectivement
renseignés sur la nécessité de tenir compte de la relation entre 1’individu et la technologie ainsi
que de la relation entre I’organisation et la technologie, aucune approche ne propose une réelle
prise en compte de ces trois dimensions simultanément. Si ces trois dimensions sont
nécessairement a analyser pour accompagner le déploiement d’une technologie, il faudrait alors
plutdt s’orienter vers des approches proposant I’étude du triptyque humain-technologie-
organisation (voir Figure 8). En outre, ’analyse de ces trois dimensions devrait selon nous
porter sur les processus en jeu dans le déploiement de maniére & pouvoir le guider. Ainsi,
I’examen d’approches multidimensionnelles du déploiement de nouvelles technologies est

I’objet du chapitre suivant.
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Figure 8. Relations a prendre en compte lors du déploiement

d’une nouvelle technologie dans une organisation
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Chapitre 2. Approches multidimensionnelles du

déploiement des nouvelles technologies

Nous I’avons vu au cours du précédent chapitre, plusieurs courants de recherche s’intéressent
au déploiement des nouvelles technologies. Les approches individuelles du déploiement par
lesquels nous avons commencé notre examen sont centrées sur les qualités technologiques
(Norman et al., 1995 ; Shackel, 1981, 1991) ou sur la prédiction du comportement d’usage
(Davis, 1989 ; Moore & Benbasat, 1996 ; Taylor & Todd, 1995 ; Thompson et al., 1991 ;
Venkatesh & Davis, 2000). Ces approches se montrent peu préoccupées par les facteurs sociaux
et organisationnels alors méme qu’ils influencent les comportements (Lewin, 1936) et plus
spécifiquement les comportements d’usage (Pasquier, 2012 ; Terrade et al., 2009). Lorsque ces
facteurs sont pris en compte, ils ne servent qu’a éclairer la relation entre I’'individu et la
technologie. Ainsi, ces approches n’évoquent pas la fagon dont il est possible d’accompagner
la mise en ceuvre de la technologie au sein des collectifs de travail et plus largement de

I’organisation dans lesquels 1’individu est inséré.

Les approches organisationnelles du déploiement des nouvelles technologies sur lesquelles
ont ensuite porté notre examen sont bien davantage centrées sur le processus de déploiement au
sein de I’organisation. Certaines s’intéressent ainsi a la création d’une vision quant au role de
la technologie dans I’organisation (Brady & Targett, 1995 ; Duhan et al., 2001 ; Hidding, 2001 ;
Tai & Phelps, 2000) tandis que d’autres s’ intéressent plutot a la planification totale (Cooper &
Zmud, 1990) ou partielle (Orlikowski, 1996 ; Orlikowski & Hofman, 1997) des changements
induits par le déploiement de la technologie. Si plusieurs auteurs au sein de ces différents
courants s’accordent a dire qu’il est important de considérer les usages situés au niveau
individuel (Ciborra, 1994 ; Orlikowski, 1996 ; Orlikowski & Hofman, 1997), les auteurs restent

pourtant trés vagues sur la fagon de prendre en compte ces usages.

L’examen de ces précédents travaux nous conduit a nous intéresser a des approches
multidimensionnelles dont la préoccupation est d’étudier simultanément la relation entre
I’individu et la technologie, d’une part, et I’organisation et la technologie, d’autre part. C’est la
proposition de trois approches que nous étudierons plus avant au cours de ce chapitre : (1) la
symbiose humain-technologie-organisation (Brangier, 2001), (2) I’acceptation située (Bobillier
Chaumon, 2013, 2016) et (3) le cadre psychosocial d’intervention pour accompagner le

développement et le déploiement d’une technologie nouvelle (Pichot et al., 2018). Ceux-ci
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défendent I’idée que la technologie doit étre considérée dans une logique multidimensionnelle

mais aussi systémique et longitudinale.

2.1. L'approche de la symbiose humain-
technologie-organisation : de la coévolution des

technologies

Le modeéle de la symbiose humain-technologie-organisation (HTO) se positionne comme une
alternative aux approches ergonomiques qui s’intéressent essentiellement au développement
d’une ergonomie optimisée (Brangier, 2001). Brangier (2001) situe son modele dans la lignée
des travaux plagant I'individu au centre des démarches de conception (« human-centred
design ») mais cherche a intégrer davantage les dimensions socio-organisationnelles. Avec ce
modele, Brangier a I’ambition de proposer une approche théorique qui permette a la fois
d’aboutir a la mise en ceuvre de technologies apportant une réelle assistance a I’individu mais
aussi qui permette d’expliquer les échecs de conception et d’utilisation des nouvelles
technologies. Le terme « symbiose » est utilis€¢ pour qualifier les relations entre 1’individu, la
technologie et 1’organisation. En sciences de la vie'?, ce terme permet de caractériser les
différents degrés dans les relations entre les espéces vivantes. Ainsi, certaines especes sont
qualifiées de parasites pour leur caractére nuisible a I’'un des partenaires tandis que d’autres
profitent de nourriture, d’un moyen de transport, d’un abri et/ou de protection. A ce titre, le
bernard-1’hermite et les interactions qu’il entretient avec ses congéneres marins illustrent bien

différentes relations de symbiose.

« Cet animal [le bernard-l’hermite] a une carapace molle et vulnérable. Pour se
protéger, il s’installe dans une coquille d’escargot de la dimension appropriée ;
l'extrémité la plus étroite sert souvent d'habitat a un petit ver annelé qui contribue a
garder l'intérieur de la coquille propre, et qui, pour sa peine, partage la nourriture du
crabe. Le crabe peut aussi avoir une autre compagne : l'anémone de mer qu'il place sur
sa carapace. Les cellules piquantes de ses tentacules protégent le crabe contre ses
prédateurs. Et pour bénéfice, ’anémone est transportée dans d'autres terrains de
nourriture au fur et a mesure que le crabe se déplace. » (Brangier, 2001, p. 3).

Au départ utilisé uniquement dans les sciences de la vie, le terme symbiose sera utilisé dans

d’autres contextes. Il pourra servir a qualifier une union trés étroite et trés harmonieuse entre

'8 Le terme « symbiose » a été utilisé pour la premiére fois en 1879 par un botaniste allemand H.A. de
Bary.
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une mere et son enfant ou a définir la relation entre I’homme et les écosystémes ou les machines
qu’il a créées (Hammes-Adelé, 2011). Ainsi, le terme symbiose peut étre employé pour évoquer
une relation particuliére entretenue entre un humain et une technologie. L’un des exemples les
plus évidents est celui du téléphone portable. L’arrivée de cette innovation technologique a
profondément bouleversé les activités humaines, au point que le portable soit parfois devenu
une extension du corps humain vis-a-vis de laquelle la société a développé une certaine
dépendance qui transparait en cas de panne (Brangier, 2002 ; Brangier & Vallery, 2004). Par
ailleurs, la force du téléphone et de ses applications est leur capacité a s’ajuster en permanence
aux activités humaines. Finalement, selon le modele de la symbiose HTO, ’homme et la

technologie co-évoluent au sein de leur environnement (Brangier, 2003).

D’apres Brangier (2003), I'une des caractéristiques de la symbiose est sa double articulation :
elle est a la fois un but et un processus de la relation entre I’homme et la technologie. Elle est
un but dans la mesure ou la technologie doit permettre de porter assistance a 1’individu dans
une ou plusieurs de ses activités. Par conséquent, elle doit lui apporter une plus-value et
« ’amener a un niveau supérieur de confort, d’efficience, de satisfaction, de sécurité, de
productivité ou encore de qualité de vie » (ibid, p. 6). Elle est aussi un processus car la symbiose
peut étre atteinte en améliorant les caractéristiques de la technologie afin de la rendre
compatible avec I’activit¢é humaine (Brangier, 2003). Fondée sur 1’idée d’une « compatibilité
cognitive » telle que I’a définie Streitz (1987, cité par Brangier & Hammes, 2007), la
compatibilité d’un systéme informatique dépendrait de son adaptation aux taches, aux besoins

et aux caractéristiques de I'utilisateur'’.

Dans cette méme logique, Brangier (2003) décrit le processus de symbiose HTO comme la
compatibilit¢ entre 1’humain, la technologie et 1’organisation selon trois variables : les
fonctionnalités « F », I'utilisabilité « U » et les régulations « R ». D’abord, il s’agit de faire
coincider ce que permet de faire la technologie avec une fonctionnalité¢ f [A(f)] (i.e.,
fonctionnalités de la technologie) avec ce que I’humain souhaite réaliser [H(f)] pour effectuer
un travail donné [T(f)]. Ensuite, il s’agit également d’améliorer 1’utilisabilité de la technologie
[UCA(f)] de sorte a pouvoir réaliser la tdche [T(A(f))] et que cela corresponde avec la

représentation que ’humain [H(A(f))] se fait de la fonctionnalité implantée. Enfin, les humains

1% Plus précisément, I’approche proposée par Streitz (1987, cité par Rouet, 1999) considére I’interaction
d’un individu avec un systéme informatique comme assimilable a une situation de résolution de
probléme vis-a-vis de laquelle le sujet se construit un « espece-probléme », c’est-a-dire des concepts,
parametres et opérations impliqués dans la résolution de ce probléme (Richard, 1990, cité par Rouet,
1999).
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doivent pouvoir mettre en ceuvre de nouvelles fagons d’adapter la technologie a leur
fonctionnement [R(A)] tout en s’adaptant eux-mémes [R(H)] ou en adaptant le mode de
fonctionnement social et organisationnel [R(O)], le cas échéant (Brangier, 2002, 2003). Si la
compatibilité est maximisée aux différents niveaux de la relation humain-technologie-
organisation par rapport aux variables précédemment décrites, alors on peut qualifier une
technologie de « symbiotique » (voir Figure 9) (Brangier & Hammes, 2007). Cette symbiose
ne doit pas étre appréhendée comme dépendante de relations causales ou un facteur en
particulier aurait une conséquence précise, mais plutét comme le produit d’interactions
multiples entre 1’individu, la technologie et un contexte de vie (selon les trois variables
précédemment présentées : les fonctionnalités « F », I'utilisabilité « U » et les régulations «
R ») (Brangier, 2003). Ainsi, la symbiose repose sur une logique systémique. Brangier et
Hammes (2007) précisent également qu’une fois un état de symbiose atteint, cet état n’est pas
stable dans le temps. En effet, un changement au niveau de I’une des composantes peut modifier
I’équilibre général et ainsi entrainer un changement d’état. De plus, la rupture de ce fragile état

de symbiose peut provoquer, par exemple, insatisfaction, résistance, rejet, malveillance,

inutilisation, sabotage, etc., de la part des individus impliqués (Brangier & Hammes, 2007).

Technologie

TEMPS

Figure 9. Mod¢le de connaissance en jeu aux différents niveaux de I’interaction humain-
technologie-organisation croisés avec les processus de la symbiose — fonctionnalité,
utilisabilité, régulations (d’apres Brangier, 2002, 2003)
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D’un point de vue opérationnel, et afin de rendre compte de ce processus de symbiose, Brangier
et Hammes (2007) ont construit un questionnaire en 27 items visant a évaluer la compatibilité
percue au sein du systéme HTO. Pour ce faire, chaque item interroge les différentes interactions
entre les composantes du systéme humain-technologie-organisation et les processus en jeu (i.e.,
fonctionnalité, utilisabilité et régulation). Au niveau humain, les items mesurent I’attitude
adoptée par I’humain dans sa relation avec la technologie (i.e., connaissance, maitrise,
modification de ses structures mentales). Au niveau de la technologie, les items mesurent la
qualité de la technologie (i.e., utilité et identification des fonctionnalités, niveau d’utilisabilité
et flexibilité au contexte). Au niveau du contexte organisationnel, les items mesurent les
conséquences des technologies a la fois sur la société mais aussi sur la vie quotidienne des

individus (i.e., utilité, gain d’efficacité et transformations engendrées).

Bien que le projet des auteurs ne soit pas ’accompagnement de la mise en ceuvre de nouvelles
technologies au sein des organisations, nous avons examiné les possibilités de mobiliser leur
modele dans ce but. Les variables liées a [’utilisabilité et aux fonctionnalités sont
principalement centrées sur les seules qualités intrinséques de ’outil et apparaissent donc,
comme les approches ergonomiques, pas suffisantes pour guider le déploiement de la
technologie aupres des futurs utilisateurs et au sein de I’organisation dans son ensemble. En
revanche, la variable concernant les régulations nous apparait plus originale au regard des
travaux précédents car elle vise plutot a rendre compte des impacts de la technologie au niveau
individuel et organisationnel. Conformément a la vision défendue par le modele de la symbiose,
la technologie n’est pas la seule concernée par des ajustements, des changements situés au
niveau individuel et organisationnel sont également nécessaires, selon une logique de
coévolution. Pour autant, le mod¢le de la symbiose HTO a plutdt été pensé dans une logique
¢valuative et non comme un guide permettant d’identifier les éléments sur lesquels s’appuyer
pour accompagner le déploiement de la technologie. Ainsi, et malgré la volonté des auteurs
d’offrir la possibilité au psychologue d’intervenir au sein de ce processus de symbiose, ce
modele ne semble pas permettre une réelle compréhension des processus psychologiques a
I’ceuvre pour que I’humain initie cette symbiose et refaconne ses cognitions (Brangier et al.,

2010). Dés lors, comment appréhender de telles régulations ?

L’¢étude des processus psychologiques et de ses régulations est au coeur des préoccupations
des théories de I’activité qui proposent une vision complexe, située et sociale des activités
humaines (Ianeva, 2013). Ainsi, les théories de I’activité pourraient constituer une solution

permettant la description et I’accompagnement des processus individuels ancrés socialement.
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En tenant compte de ces théories, I’acceptation située propose de considérer I’expérience des

utilisateurs en situation lorsqu’ils interagissent avec les technologies.

2.2. L'acceptation située : comprendre

I'appropriation de la technologie en contexte

Les travaux portant sur ’acceptation située s’intéressent au vécu et a I’expérience concrete
des utilisateurs lors de 'usage des technologies de maniére a comprendre leur rapport a la
technologie en contexte. D’apres Bobillier Chaumon (2013, 2016), la maniere dont I’individu
s’approprie réellement la technologie ne peut étre appréhendée qu’au regard des activités qu’il
réalise (« activité réelle »), des contraintes imposées (« réel de ’activité ») et du contexte social
et culturel (« systeme d’activité ») dans lequel les activités s’effectuent. Cette approche trouve

son origine dans un examen critique de 1’acceptabilité pratique et de I’acceptabilité sociale.

Si les limites de 1’acceptabilité pratique ont d’ores et déja été exposées précédemment (pour
rappel, voir 1.1.3) et reposent principalement sur une critique de son objet d’étude, trop centré
sur la technologie, I’acceptabilité sociale présenterait, quant a elle, un faible pouvoir prédictif
de ’'usage : les usages attendus sont rarement ceux observés une fois la technologie déployée
(Bobillier Chaumon, 2016). Cette critique repose sur trois points principaux. Tout d’abord,
I’individu n’est pas un étre contrdlant et planifiant ses actions mais plutdt un étre opportuniste
davantage guidé par le contexte®® (voir par exemple Engestrém, 2001 ; Suchman, 1987 ;
Vygotski, 1997). Ces mode¢les évaluent donc avant tout les ressentis individuels vis-a-vis
d’expériences antérieures avec des systemes similaires (Bobillier Chaumon, 2016). Ensuite, les
travaux portant sur I’acceptabilité sociale tendent a sous-estimer I’importance de I’expérience
d’usage vis-a-vis de ’acceptation de la technologie. Or, I’acceptabilité mesurée avant et apres
I’'usage peut étre différente, voire tres différente. Ainsi, inscrire 1’acceptabilité dans une logique
longitudinale, tel un processus, est plus adapté?!. Enfin, la technologie est souvent présentée de
facon décontextualisée et désincarnée alors méme que « [...] 'outil n’existe pas en soi ni de
maniere isolée. 11 s’inscrit et s’incarne socialement dans des pratiques, dans des habitudes, dans

des communautés sociales qui vont aussi guider son usage et transformer ses caractéristiques »

0 Contrairement au postulat sur lequel repose une partie des modéles de I’acceptabilité (ainsi que les
théories prédictrices du comportement tel que la TAR ou la TCP) dont la mesure de I’intention
comportementale est centrale.
2! Sur ce point, remarquons toutefois que des travaux plus récents s’intéressent a I’acceptabilité dans
cette logique longitudinale (Lheureux, 2009 ; Terrade et al., 2009). Il n’en reste pas moins que les
critiques précédemment évoquées demeurent.
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(Bobillier Chaumon, 2016, p. 8). Ainsi, la complexité de ces nouveaux systémes ne se dévoile
et ne peut s’appréhender qu’a 1'usage, au travers des nouvelles interactions entre 1’ individu et
le systéme et entre les individus entre eux (Mollard et al., 2012). Pour dépasser les limites
présentées ci-avant, (Bobillier Chaumon, 2013, 2016) suggére de considérer une nouvelle

approche : I’acceptation située.

L’acceptation située est définie comme « la mise a I’épreuve de la technologie dans son
contexte d’usage qui permet d’évaluer concrétement ses apports et ses limites, et de définir ainsi
son intérét par rapport a ’activité et aux projets de I’individu » (Bobillier-Chaumon, 2016, p. 6).
Avec cette conception, I’acceptation de 1’objet technologique en tant que tel n’est plus au coeur
des préoccupations mais il s’agit plutot d’examiner I’acceptation des nouvelles pratiques (ou de
I’évolution des anciennes, voire de leur empéchement) liées ou subséquentes a 1'usage de la
technologie (Bobillier Chaumon, 2016). L’auteur s’appuie d’abord sur les théories de
I’appropriation technologique qui décrivent un processus de coévolution entre la technologie et
I’individu dans 1’'usage, témoignant ainsi de I’importance de I’'usage plus que de la technologie
elle-méme (Rabardel, 1995a). 1l s’appuie €galement sur les modeles de I’activité d’apres
lesquels la prise en compte de 1’expérience réelle, du vécu et des pratiques réelles au sein d’un
contexte historique, culturel et social, est la meilleure fagon d’appréhender la relation individu-

technologie (Engestrom, 1987 ; Suchman, 1987 ; Vygotski, 1997).

L’appropriation fait référence a un phénomeéne impliquant I’individu qui, dans 1’usage,
transforme la technologie et ainsi lui donne du sens. La technologie n’est pas figée ou fixée,
elle fait I'objet d’adaptations par I’individu (Dourish, 2003). Ce dernier va ainsi ignorer
certaines fonctionnalités, en détourner d’autres ou en inventer de nouvelles (Orlikowski, 2000).
Pour comprendre ce phénoméne d’appropriation technologique, Rabardel (1995a) propose le
modéle de la genése instrumentale au sein duquel il distingue I’artefact de I’instrument.
Contrairement a I’artefact, I’instrument s’inscrit dans un rapport d’usage finalis¢ et devient le
moyen de I’action du sujet a la suite de deux processus: I'instrumentation et
I’instrumentalisation (Folcher & Rabardel, 2004 ; Rabardel, 1995a). L’instrumentation est un
processus dirigé vers le sujet qui renvoie a la fagon dont il va changer et s’adapter a I’outil.
L’instrumentalisation est un processus dirigé vers I’artefact qui renvoie a la maniere dont le
sujet va faire en sorte de modifier I’artefact pour qu’il réponde plus directement a ses besoins

et devienne ainsi un instrument.

Les modeles de I’activité font, quant a eux, référence, aux théories de ’activité (Engestrom,

1987 ; Vygotski, 1997) et aux théories de I’action (Suchman, 1987). Les théories de I’activité
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proposent de considérer 1’individu dans le cadre de la globalité de son activité¢, médiatisée par
des instruments, au sein d’un contexte historique, culturel et social dans lequel il la réalise
(Engestrom, 2001 ; Leontiev, 1974 ; Vygotski, 1997). Selon ces théories, un artefact technique
n’est pas préexistant en soi mais nécessite une réinvention ou une construction au sein des
activités situées dans un contexte donné. La plus-value de la technologie ne se situe donc pas
dans ses caractéristiques en tant que telles mais plutot dans son intégration au sein de la structure
locale et sociale de I’activité qui I’entoure. Par ailleurs, cette inscription au sein des activités
implique également que chaque individu, selon son histoire, les caractéristiques qui lui sont
propres et, enfin, sa représentation de I’objet de ’activité est susceptible de remodeler son
activité d’une fagon tres spécifique et personnelle qui peut étre radicalement différente d’une
autre personne. Concrétement, d’apres Engestrom (2001), P'introduction d’une nouvelle
technologie est susceptible de créer des « contradictions » (ou conflits) au sein des systemes
d’activités qui impliquent de la part de I’individu un apprentissage qui peut étre de différentes
natures : « apprendre a agir différemment, prendre conscience des tensions propres au systéme
d’activité ou encore créer de nouveaux artefacts ou de nouvelles maniéres de faire » (Bobillier
Chaumon, 2013, p. 61). Les théories de I’action, quant a elles, offrent une vision plus locale et
située de la construction de I’activité, ou de 1’organisation de ’action, entendue comme « un
systeme émergent in situ de la dynamique des interactions » (Conein & Jacopin, 1994, p. 476).
Parmi les théories de I’action, I’action située (Suchman, 1987) consideére que « tout cours
d’action s’appuie essentiellement sur les circonstances matérielles et sociales de la situation »
(ibid., p.50). Ainsi, face a la complexité changeante des situations, les acteurs seraient
davantage guidés dans leurs actions par un certain opportunisme (Grison, 2004) que par une
volonté de respecter scrupuleusement un plan préalablement congu afin d’agir (Suchman,
1987). Si les individus peuvent effectivement avoir des plans avant 1’action, ceux-ci servent
plutdt a orienter ’action sans toutefois la contrdler de bout en bout (ibid). Ce plan peut aussi
étre produit ou réévalué a posteriori et servir d’objet de réflexion. Les plans sont ainsi des fruits
de I’action et « aident les sujets a faire sens de I’action » (Grison, 2004, p. 29) ce qui conduit a
envisager le syst¢tme humain comme « un systéme interprétant, donneur de sens » (Sagnier et
al., 2019, p. 191). A suivre les théories de la cognition située, les processus cognitifs (mémoire,
calcul, apprentissage, représentations) a 1’origine de I’action doivent étre considérés comme
situés et dépendants de 1’environnement et de la situation (Lave, 1985 ; Scribner, 1985). Ils
seraient méme « produits de I’action située » et définis comme 1'une des « ressources » de
I’action permettant une « adaptation aux contingences de nos interactions locales avec

I’environnement » (Visetti, 1989, p. 94). Ainsi, il ne nous faut plus considérer uniquement ces
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processus cognitifs comme des « stratégies mentales finalisées [et][...] dépendants uniquement
de mécanismes internes » (Bobillier Chaumon, 2016, p. 64) mais également comme des
processus émergents de la situation-probléme et qui servent a I’affronter. Les théories de la
cognition distribuée (Heath & Luff, 1994 ; Hutchins, 1994) proposent d’aller plus loin en
considérant les processus mentaux comme survenant dans 1’action mais également au contact
des membres d’un groupe de travail, inscrivant alors I’action et la cognition dans une

perspective située et collective.

En synthese, retenons des théories de 1’appropriation et des modeles de I’activité que « c’est
I’usage, [...] les processus d’appropriation a ’ceuvre et [...] le contexte d’activité (pris dans la
réalité sociale, organisationnelle et historique du systeme d’activité) qui détermine ce que la
technologie est, ce qu’elle apporte (ou enleve) et [ce] qu’elle vaut vraiment. » (Bobillier
Chaumon, 2016, p. 10). Ce modele offre un éclairage quant aux difficultés que I'on peut
rencontrer en tentant de prédire 1’'usage mais aussi le résultat de la mise en ceuvre d 'une nouvelle

technologie en interrogeant les individus comme le font les théories de 1’acceptabilité sociale.

A partir d’une revue de littérature et de ses travaux empiriques, Bobillier Chaumon identifie
quatre grandes dimensions qui paraissent déterminantes dans 1’acceptation située des
technologies (Bobillier Chaumon, 2013, 2016 ; Bobillier Chaumon & Dubois, 2009). La
dimension individuelle (ou personnelle) renvoie aux activités individuelles. Elle fait référence
a la charge cognitive (e.g., flux d’informations a traiter) ainsi qu’a la charge émotionnelle (e.g.,
inconfort émotionnel tel que I’insatisfaction ou I’anxiété). La dimension organisationnelle (ou
impersonnelle) fait référence au systéme de controle et a I’autonomie des salariés. La dimension
relationnelle (ou interpersonnelle) concerne les relations interpersonnelles et la fagon dont ces
relations peuvent étre modifiées par les technologies. Enfin, la dimension professionnelle et
identitaire (ou transpersonnelle) concerne la construction et la reconnaissance identitaire de
I’individu.

Pour apprécier ces dimensions et ainsi analyser 1’appropriation technologique, Bobillier
Chaumon propose de croiser « des méthodes subjectives (comme des entretiens semi-directifs
associant également la méthode des incidents critiques, des entretiens d’explicitation, la
méthode des associations libres, etc.) ; objectives (observation de I’activité instrumentée avec
auto-confrontation, méthode des verbalisations, méthode de I’objet technique, etc.) et
prospectives (focus-group, méthode du magicien d’oz, etc.) » (Bobillier Chaumon & Cuvillier,
2012 cités par Bobillier Chaumon, 2016, p. 12). Ainsi, ’auteur propose d’interroger a la fois

I’expérience passée, le ressenti au moment présent ainsi que les attentes et les projections vis-
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a-vis de la technologie. Il défend ainsi 1’idée qu’il est souhaitable de mobiliser une approche
pluri-méthodologiques permettant a la fois d’objectiver et de donner plus de sens a certaines
données mais aussi de saisir la complexité des situations et des pratiques grace a la
confrontation des analyses et des mises en perspective par rapport a I’étude d’un méme objet

ou d’une méme situation.

Malgré les critiques émises a I’encontre de I’acceptabilité pratique et de I’acceptabilité
sociale, Bobillier Chaumon (2013, 2016) congoit 1’acceptation située comme complémentaire
sil’on articule ces trois approches selon une trajectoire d’usage qui débute lors de la conception
du dispositif et se poursuit jusqu’a I'utilisation effective dans les situations quotidiennes de
travail (voir Figure 9). L’acceptabilité pratique pourrait ainsi étre mobilisée au moment de la
conception des nouvelles technologies de sorte a concevoir et évaluer des interfaces les plus
acceptables (i.e., utiles, utilisables et accessibles). L’acceptabilité sociale pourrait quant a elle
étre mobilisée au moment de la phase d’implémentation des nouvelles technologies afin d’en
évaluer les intentions d’usages et ainsi identifier et lever d’éventuelles résistances au
changement. [’acceptation située pourrait alors intervenir au moment ou I’utilisation des
technologies a lieu et permettrait d’étudier la maniére dont les individus s’approprient
effectivement la technologie. Suite a la phase d’utilisation et d’appropriation, une boucle de
rétroaction permettrait de venir réinterroger la technologie telle qu’elle avait été initialement
congue. Cette boucle de rétroaction pourrait aboutir a I’évolution de la technologie ou a la
création d’une nouvelle. Relevons cependant que Nielsen (1993), contrairement a la proposition
de Bobillier Chaumon, considérait plutdét I’acceptabilité¢ pratique comme faisant suite a
I’acceptabilité sociale qui serait en quelque sorte un préalable a la conception et au

développement de la technologie et permettrait ainsi d’évaluer a priori son accueil en contexte.

Finalement, les travaux de Bobillier Chaumon mettent en évidence I’importance de considérer
les changements induits par la technologie au-dela méme de la technologie en tant que telle.
Son déploiement dans un contexte organisationnel produit des évolutions provenant des
pratiques quotidiennes et continues des utilisateurs. Bien que le changement dans les
organisations soit souvent présenté comme étant planifié ou guidé par I’'impératif technologique
ou mené de maniere radicale, il peut aussi étre conduit en réaction aux pratiques quotidiennes
et continues des membres de 1’organisation (Hutchins, 1994 ; Lave, 1988 ; Scribner, 1986 ;
Suchman, 1987). Cette conception du changement est en cohérence avec les travaux
d’Orlikowski (1996) précédemment présentés qui considére «(...) la transformation

organisationnelle [...] comme une improvisation permanente mise en ceuvre par des acteurs
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organisationnels qui tentent de donner un sens au monde et d'agir de manic¢re cohérente »

(Orlikowski, 1996, p. 65 ; traduction personnelle).

Pour tenir compte de tels changements situés en contexte et a différents niveaux, Pichot et
collaborateurs (2018) défendent I’idée que la technologie doit s’inscrire dans les pratiques des
professionnels et proposent par conséquent un cadre psychosocial d’intervention pour

accompagner le développement et le déploiement d’une technologie nouvelle.

2.3. Cadre psychosocial d’intervention pour
accompagner le développement et le déploiement

d’une technologie nouvelle??

Le cadre psychosocial d’intervention pour accompagner le développement et le déploiement
d’une technologie nouvelle (Pichot et al., 2018) s’appuie sur les travaux portant sur le
déploiement des nouvelles technologies précédemment présentés mais y apportent un regard
psychosocial par la mobilisation de certaines théories fondatrices de la discipline. L objectif
général du cadre psychosocial d’intervention est « d’associer I’étude des usages et de leur
évolution (i.e., leur trajectoire) a la description des changements induits par la technologie sur
la ou les activités impactées » (Pichot et al., 2018, p. 4). Ce cadre repose sur I’étude du
comportement d’usage de la technologie, selon quatre grands principes théoriques et

opérationnels qui sont présentés ci-dessous.

2.3.1. Principe n°1 : une conception holistique du

comportement

Partant de l'idée avancée par Lewin (1947b, 1951), Pichot et collaborateurs (2018)
considérent qu’un comportement, quel qu’il soit, doit d’abord étre considéré au sein de son
contexte et ne peut s’appréhender ou se comprendre isolément. Le comportement humain est le
fruit d’une interaction permanente entre des forces intérieures (e.g., relatives a la motivation ou
a la personnalité des personnes) et des forces extérieures (e.g., relatives a la pression de son
groupe d’appartenance ou a son milieu socioculturel) (Lewin, 1936). Ainsi, un individu se

comporte (C) en fonction de ses caractéristiques propres (P) et de la fagon dont il percoit son

2 Les auteurs emploient la terminologie « technologie nouvelle » sans distinction de celle de « nouvelle
technologie ». Nous reviendrons cependant sur cette distinction dans la suite de la thése (voir 3.2.1).
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environnement immédiat (E). Cette conception du comportement humain a ét¢ modélisée sous
la forme de I’équation « C = f(P, E) ». Ces deux types de forces (intérieures et extérieures) sont
interdépendantes et forment le champ social qui constitue la réalité éprouvée par chaque
individu (Lewin, 1951). Le champ social est considéré comme un systéme dynamique au sein
duquel ses composantes s’articulent dans un réseau de forces permettant le maintien d’un
certain équilibre (qualifié de « quasi-stationnaire ») dans I’environnement social. Il mobilise le
concept d’espace de phase (phase space) pour représenter les tensions exercées par les forces

existantes au sein du champ social (voir Figure 10).

A

Niveau d’équilibre
guasi-stationnaire

Légende.

Les fléches représentent les forces intérieures et extérieures
en jeu dans le champ social.

Figure 10. Représentation d’un espace de phase (d’apres Lewin, 1951)

Plus tard, Bond (2013) proposera de préciser 1I’équation Lewinienne a 1’aide de trois construits
supplémentaires permettant de mieux définir la composante environnementale (E) a laquelle
est confrontée la personne (P). Il s’agit d’abord (1) des représentations subjectives et des
attentes de la personne quant a la définition et la description de la situation (S) au regard de ses
motivations, ses croyances, ses habitudes ou encore ses convictions [P(S)]. La situation et le
comportement attendu dans cette situation feraient également I’objet de (2) représentations au
sein d’un groupe [O(S)] qui ferait plus ou moins ’objet d’un (3) consensus [CO(S)].
Finalement, si ce consensus est trés partagé, I'influence de la personne (P) et de sa
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représentation de la situation P(S) sur ’adoption d’un comportement sera plus faible que
I’influence de la représentation « objective » faite par le groupe [O(S)]. A D’inverse, si ce
consensus est peu partagé, l’influence de I’environnement dans son ensemble sur le
comportement sera moindre et laissera plus de place a I’expression individuelle (P). Bond
(2013) aboutit a la reformulation de 1’équation avancée par Lewin telle que suit

« C =f(P.P[S].O[S].CO[S]) ». Cette proposition de Bond (2013) vient renforcer 1’idée que le
comportement est fortement ancré dans un contexte et une culture donnés et caractérisé en partie

par des attentes et des valorisations sociales.

2.3.2. Principe n°2 : de la compréhension du systéeme

social a travers le temps

Le deuxieme principe du cadre psychosocial d’intervention porte sur I’importance de prendre
en compte le systeéme social des la conception et jusqu’aux développements technologiques
(Lheureux, 2009). En effet, il est nécessaire de situer 1’étude du comportement d’usage dans
une perspective temporelle (Bordel et al., 2014 ; Terrade et al., 2009). D’aprés Pichot et
collaborateurs (2018), au cours d’une premicre phase, il est possible d’évaluer les besoins des
futurs utilisateurs et d’étudier leur représentation du systéme (acceptabilité a priori). Au cours
de la seconde phase, il est possible d’évaluer les réactions effectives des utilisateurs a I’occasion
de leurs premicres rencontres avec la technologie (acceptation). Enfin, au cours de la troisiéme
phase, il est possible d’apprécier les réactions et les interactions des utilisateurs avec la

technologie dans leur quotidien et en situation réelle (appropriation).

2.3.3. Principe n°3 : I'analyse de I'activité pour guider

I'appropriation

Le troisieéme principe du cadre psychosocial porte sur sa capacité opérationnelle a comprendre
et a accompagner le déploiement de la technologie de fagon a permettre, in fine, I’appropriation
du nouveau dispositif. Cette appropriation est décrite comme un processus consistant a « faire
siennes » les fonctionnalités de la technologie, c’est-a-dire, a les intégrer dans son activité de
sorte qu’elles en fassent partie intégrante et qu’elles deviennent des ressources pour agir
(Béguin, 2005a). D’apres Pichot et collaborateurs (2018), comprendre ce phénoméne implique
la capacité a déterminer les évolutions (ou régulations) simultanées qui auront et/ou devront
avoir lieu a la fois au niveau individuel mais aussi au niveau de la technologie (i.e., la genése
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instrumentale, Rabardel, 1995a). Pour ce faire, ils proposent de mobiliser le concept d’activité
permettant ainsi de décrire les composantes des schémes organisateurs de 1’activité existante.
C’est un moyen pour ces auteurs de considérer I’action située dans le cadre de circonstances

particuliéres et concrétes (Suchman, 1987).

On peut considérer le schéme comme « la structure ou l'organisation des actions telles qu'elles
se transférent ou se généralisent lors de la répétition de cette action en des circonstances
semblables ou analogues » (Piaget & Inhelder, 1966, p. 11). Le schéme est donc un ensemble
de comportements et de pensées permettant la réalisation d'activités plus ou moins
contextualisées. Par ailleurs, le scheme d’une activité se définit comme « ce qui est mis en
ceuvre par le sujet pour exécuter la tache » (Leplat & Montmollin, 2004). D’aprés Vergnaud
(1990), 1l est possible de décomposer I’activité humaine en plusieurs composantes distinctes
mais dépendantes les unes des autres. Ainsi, les « anticipations » correspondent aux attentes de
I’individu quant a son activité, les « régles d’action » sont les moyens concrets mis en ceuvre
par I'individu pour réaliser son activité, les « invariants opératoires » sont les connaissances et
les croyances que cet individu mobilise au regard de la tache et enfin les « inférences »
représentent un ensemble de parametres de la situation vis-a-vis desquels 1’individu considére
qu’il est important de s’adapter pour réaliser son activité. Les activités sont également
médiatisées par des « artefacts » qui sont des composantes techniques permettant aux individus
d’agir tels que des ¢léments matériels du monde physique mais aussi des systemes symboliques

(Rabardel, 1995a).

2.3.4. Principe n°4 : différents niveaux d’analyse du

systeme social

Enfin, le quatriéme et dernier principe porte sur la prise en compte de différents niveaux
d’analyse. Nous venons de le voir, le comportement individuel ne peut étre pensé comme étant
isolé de tout contexte (Lewin, 1936, 1951 ; Suchman, 1987). De ce fait, Pichot et collaborateurs
(2018) proposent que la description de I’activité tienne compte de différents niveaux d’analyse
tel que proposé par Doise (1986). D’apres 1’auteur, un phénomene psychosocial tel qu’un
comportement peut s’appréhender a quatre niveaux. Le niveau intra-individuel renvoie a la
maniere dont les individus organisent leur perception, leur évaluation de I’environnement social
et leur comportement a 1I’égard de cet environnement ; ce premier niveau est centré sur
I’attitude, le comportement et I’activité des individus. Le niveau interindividuel correspond aux

interactions et aux relations entre les individus. Le niveau positionnel propose d’expliquer le
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phénomene étudié par la prise en compte des positions sociales ou roles des individus. Le niveau
culturel renvoie aux systémes de croyances et de représentations, d’évaluations et de normes au
sein des groupes sociaux. Chaque niveau peut étre apprécié indépendamment les uns des autres,
mais selon Doise, seule la prise en compte de tous ces niveaux et de leur articulation permet

une réelle compréhension d’un phénomeéne psychosocial.

2.3.5. Syntheéese opérationnelle du cadre psychosocial

d’intervention

Sur la base des quatre principes précédemment décrits, les auteurs proposent d’accompagner
le déploiement de la technologie lors de trois temps: 1’acceptabilité¢ (avant 1’usage),
I’acceptation (au moment des premiers usages) et I’appropriation (aprés de multiples usages)
(voir Figure 11). Lors de la phase d’acceptabilité, ils estiment nécessaire de créer des
référentiels d’activités pour décrire I’activité existante en tenant compte du niveau individuel,
interindividuel, positionnel et culturel. Au regard de la stratégie de changement et des
contraintes, il faut alors définir le devenir de ces activités existantes permettant ainsi de
déterminer les fonctionnalités du systéme technologique. Suite a cette définition, des
référentiels d’activités futures doivent étre créés afin d’identifier la manicre dont les nouvelles
activités devront se dérouler, les changements qui devront survenir dans 1’activité existante et
ainsi repérer des points de vigilance dont il faudra tenir compte a ’occasion de ces
changements. Ensuite, lors de la phase d’acceptation, des formations et des tests utilisateurs
sont & mener a l'aide d’une étude de I’acceptation du systetme qui peut résulter de
I’identification de nouveaux points de vigilance. Enfin, lors de la phase d’appropriation, un
suivi de I’appropriation effective devrait étre réalisé. L’activité telle qu’elle se déroule avec
I’outil est comparée aux précédentes prédictions réalisées (les référentiels d’activités futures
créées lors de la phase d’acceptabilité) afin d’identifier d’éventuels écarts nécessitant parfois

de nouveaux ajustements.

Finalement, cette démarche doit permettre 1’évolution des activités des acteurs concernés
et/ou I’adaptation de la technologie aux contraintes du contexte d’utilisation grace a des
itérations successives. Elle doit aboutir a la conception d’un systéme technique jugé acceptable
pour I’ensemble des acteurs. Aprés avoir suivi cette méthodologie, le systeme doit alors

témoigner de I’implication du collectif dans la recherche de solutions consensuelles.
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Figure 11. Cadre psychosocial d’intervention (d’apres Bigot et al., 2014)

2.3.6. Conclusion et limites

Pour Pichot et collaborateurs (2018), ce cadre psychosocial d’intervention permet d’anticiper
et d’accompagner les changements individuels et organisationnels induits par la survenue d’une
technologie nouvelle. Il témoigne également de I’importance de prendre en compte le contexte
social pour appréhender la complexité de ces changements, ce qu’ils proposent de faire a 1’aide
d’une démarche itérative. Ces auteurs soutiennent que tout changement de pratique s’initie
d’abord par une attention soutenue a l’existant grdce a une description du travail réel.
Soulignons I’'importance du terme réel, en référence aux travaux de Leplat (1986) qui distingue
le travail prescrit, qui correspond a ce qui est demandé a un professionnel par son organisation
ou par sa hiérarchie (i.e., méthodes a employer ou objectifs et résultats a atteindre), du travail
réel, qui correspond a I’activité telle qu’elle est réalisée dans la pratique par les professionnels.
Puisqu’il est admis qu’il existe toujours une différence entre le travail prescrit et le travail réel,
la prise en compte de I’existant ne peut se fier uniquement a la représentation que I’on peut
avoir du travail tel qu’il se déroule. Sans tomber dans un changement qui aurait I’'unique volonté
de satisfaire un impératif technologique (Orlikowski, 1992) ou considérer que le changement
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n’est qu’une impulsion relevant d’un choix stratégique impos¢ par les décideurs (ibid), Pichot
et collaborateurs (2018) accordent une place centrale a I’acteur du quotidien qu’il faut percevoir
comme celui qui réalise ’activité, soit I’« ordinary working people » (Collins, 1998, p. 97). En
effet, selon Pichot et collaborateurs (2018), c’est a lui que revient la possibilité, ou pas, de
s’adapter, voire de modifier sa mani¢re d’agir pour la rendre compatible avec la technologie
nouvelle. Cet acteur ordinaire participe aussi & accompagner le concepteur pour lui proposer
des modifications de la technologie a l’aide d’itérations successives jusqu’a atteindre
I’¢laboration d’un « systeme technique acceptable pour tous les membres du collectif
concerné » (ibid, p. 361). Par ces ajustements de I’individuel, du collectif et de la technologie,
le consensus, garant de ’appropriation future, est susceptible de survenir. Il va de soi que ce
type d’accompagnement demande un temps long d’intervention car il requiert I’implication
totale et réelle de tous les acteurs a la recherche du consensus nécessaire a la définition
collective de la wvaleur qui sera attribuée au comportement d’usage. Cette dimension
participative nécessaire au cours de l’accompagnement, bien qu’évoquée par Pichot et
collaborateurs (2018), n’est peut-€tre pas suffisamment représentée au sein de leur modélisation
qui pourrait laisser penser que la seule analyse de I’activité individuelle est suffisante pour

comprendre, tenir compte et faire évoluer le travail existant.

Remarquons également que leur proposition visant a tenir compte de ’activité selon différents
niveaux d’analyse nous apparaitrait plus opérante si elle prenait en compte, plutét que les
niveaux d’analyse de Doise (1986), I’activité a différents niveaux : individuel, collectif et
organisationnel (tel que proposé par Quiguer, 2013). Initialement centrés sur le niveau
individuel, les travaux russes de la psychologie de D’activité (Leontiev, 1965 cité par
Barabanchtchikov, 2007 ; Rasmussen, 1986) et de Piaget (1975) ont mis en évidence le fait
qu’une activité humaine se caractérise par sa structure en imbrication de schémes hiérarchisés
permettant de la considérer depuis « le niveau sensori-moteur unitaire » (e.g., €écrire la lettre 4
sur un tableau blanc), « jusqu’au niveau le plus général et macroscopique » (Denancé, 2017,
p. 103) (e.g., donner un cours). Coulet (2011) propose d’étendre cette logique de hiérarchisation
des schémes au-dela de I’activité individuelle a un niveau plus collectif. L’auteur explique ainsi
que « les activités individuelles, produites dans le cadre d’un collectif développant une activité
finalisée, peuvent étre considérées comme un ensemble d’actions coordonnées » et qui, a leur
tour, peuvent étre décrites comme « I’organisation d’une action spécifique d’un collectif plus
large, etc. » (pp. 11-12). Par conséquent, Coulet (2011) soutient 1’idée que des activités
collectives peuvent étre décrites de la méme maniere que des activités individuelles, c’est-a-
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dire selon les composantes des schémes (i.e., anticipations, régles d’action, inférences et
invariants opératoires ; Vergnaud, 1990)*. Les régles d’action jouent un rdle central dans
I’articulation entre les schémes d’une activité individuelle et collective puisque « les régles
d’action d’une activité donnée doivent étre considérées comme des schémes subordonnés a
I’activité générique (des sous-schémes), dont les régles d’action sont, elles aussi, des schémes
qui leur sont subordonnés et ainsi de suite » (Coulet, 2014, p. 145). Toutefois, une activité
collective ne peut se résumer a une somme de régles d’action situées a un niveau individuel. A
ce titre, Coulet (2014) décrit les invariants opératoires situés au niveau collectif comme « des
conceptualisations consensuelles, exprimant ce qui est tenu pour vrai (théorémes-en-acte) et
pour pertinent (concepts-en-acte) par le collectif (via chacun de ses membres) » (ibid, p. 141).
Ces invariants opératoires regroupent alors un ensemble de savoirs, de normes, de valeurs et de
croyances qui doivent faire I’objet d’un certain consensus au sein du collectif afin d’offrir une
cohérence et une efficacité a Dactivité collective (ibid). L’auteur donne I’exemple d’un
nécessaire consensus autour d’une valeur comme la solidarité pour « souder » une équipe de
football (ou de travail) afin que les activités des individus ne soient pas complétement
indépendantes et sans qu’il n’y ait une certaine cohésion ou cohérence d’ensemble?*. Ces
activités collectives se mettent en place et se développent par le biais de deux principales
mécaniques centrées sur I’articulation entre des activités individuelles et collectives : (1) la
percolation des schémes et (2) I’explicitation et la formalisation de ceux-ci (ibid). D’abord, la
percolation des schémes renvoie a un processus de socialisation des individus qui confrontent
leurs schémes individuels avec des individus qui mobilisent d’autres schémes. Ensuite,

I’explicitation et la formalisation des schémes individuels permettent a ceux-ci de devenir de

2 11 est intéressant de noter que Denancé (2017) propose un rap rochement entre la structuration de
I’activité en schémes imbriqués avec la théorie de 1’identification dre) I’action (e.g., Vallacher & Wegner,
1987) selon laquelle une action peut étre identifiée a différents niveaux allant du plus bas niveau de
production de I’action jusqu’a son plus haut niveau renseignant alors sur les raisons de I’action. Un
chauffeur-routier peut a ce titre identifier son action a un niveau bas comme le fait de déposer des cartons
ou bien ’identifier a un niveau élevé comme celui-ci de contribuer a la survie de ses congéneres.

* Au cours de ses recherches, Denancé (2017) propose un autre paralléle, cette fois entre les invariants
opératoires collectifs des schémes d’activites collectifs avec des travaux issus de la psychologie
sociocognitive : les modéles mentaux partagés et la mémoire transactive. Les modeles mentaux partagés
seraient des structures mentales collectives permettant aux membres d’ une équipe de choisir des actions
« consistantes et cordonnées avec celles de leurs équipiers » (Mathieu et a(il., 2000, p. 274, traduction
personnelle). Grace a ces modeles, les membres d’un groupe peuvent prédire les ressources, les
connaissances et les savoirs a mobiliser et a partager avec les autres membres (Mathieu et al., 2000 ;
Stout et al., 1996). Par ailleurs, les recherches portant sur les systémes de mémoire transactive
s’intéressent également aux structures cognitives utiles a 1’organisation et a la réalisation d’une tiche
commune chez les membres d’une équipe. Si les premiers (les modéles mentaux partagés) renvoient
plutét aux connaissances sur la distribution des cognitions au sein de I’équipe (i.e., hétérogénéité ou
divergence cognitive), les seconds (la mémoire transactive) concernent plutot les cognitions communes
partagées entre les membres (i.e., homogénéité ou convergence cognitive) (e.g., Dechurch & Mesmer-
Magnus, 2010 ; Klimoski & Mohammec% 1994 ; Michinov & Michinov, 2013§.

53

CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



nouvelles régles d’action pour des schémes collectifs. Ce second mécanisme représente « un
formidable levier donnant sens et cohérence aux activités individuelles, collectives et
organisationnelle » (ibid, p. 49). Du fait de ces mécanismes, les activités individuelles,
collectives et organisationnelles ne sont pas indépendantes entre elles, mais exercent des

influences réciproques.

Pour illustrer cette logique de hiérarchie des schémes a différents niveaux de grains de
Iactivité, considérons par exemple activité d’enseignement au sein d’une université. A un
niveau organisationnel global, 'université réalise différentes régles d’action telles que faire de
la recherche, diffuser une culture humaniste (avec le développement des sciences humaines et
sociales) et scientifique, technique et industrielle mais aussi former des étudiants. Cette dernicre
régle d’action peut s’étudier d’un point de vue plus microscopique, au niveau des collectifs
impliqués autour d’elle et dont I’activité peut elle-méme étre décrite au travers de plusieurs
régles d’action telles que réaliser des maquettes pédagogiques, organiser la création des
contenus pédagogiques ou bien diffuser ces contenus aux étudiants. A nouveau, cette derniére
régle d’action peut étre décrite au niveau individuel au regard de I’activit¢ menée par un
enseignant-chercheur qui devrait préparer les activités a mener lors de ses cours, présenter et
expliquer les contenus pédagogiques que les étudiants doivent assimiler et également mettre a
disposition les supports du cours (voir Figure 12). Chacune de ces reégles d’action pourrait

¢galement étre décrite plus finement.
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Figure 12. Exemple de I’activité d’une université pour illustrer I’articulation

entre des schémes de niveau organisationnel, collectif et individuel

Au-dela de la question des niveaux d’analyse, le cadre psychosocial d’intervention place au
centre les acteurs du quotidien et offre la possibilit¢é au changement d’émerger de manicre
continue depuis les pratiques a la maniére d’un mode¢le performatif tel que décrit par Tsoukas
et Chia (2002) lorsqu’ils soulignent que ce sont les destinataires qui font advenir le changement
dans la réalité, bien plus que ne peuvent le faire les changements planifiés. La proposition de
Pichot et collaborateurs (2018) retient alors notre attention parce que I’on dispose de plusieurs
exemples au sein de la littérature montrant la pertinence d’une telle approche. On peut citer les
¢tudes de Cooke (2002a, 2002b) qui se sont intéressées au travail de techniciens confrontés a
une innovation. Il rapporte combien ceux-ci se déclarent frustrés de ne pas avoir été consultés
lors de la conception et de I’achat de piéces. Les techniciens se congoivent, en effet, comme les
premiers utilisateurs et donc ceux qui sont les plus @ méme de faire les bons choix pour que le
changement s’ impose de lui-méme sans aucune résistance. Les destinataires dits « de premieres
lignes » sont donc les initiateurs du changement mais ils sont aussi ceux qui s’y engagent, et
ce, d’autant plus facilement qu’ils en sont a I'initiative. De mani¢re complémentaire, a
I’exemple de Cooke (2002a, 2002b), retenons Quiguer (2013) lorsqu’elle décrit comment on
peut recourir a I’analyse de I’activité pour déployer au sein des ateliers la meilleure manicre
d’équiper des bacs contenants des puces RFID permettant de suivre et d’améliorer la démarche
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logistique. Ses travaux ont permis de mettre en évidence I’'importance de prendre en compte le
travail réel en identifiant un point de vigilance majeur témoignant de 1’écart entre le travail réel
des futurs utilisateurs et la représentation qu’en avaient les concepteurs. En effet, I’activité de
gestion des marchandises sur les quais de livraison et de déchargement de ces futurs utilisateurs
¢tait trés dépendante de ’ordre d’arrivée, des types de conditionnement ainsi que du tri des
marchandises sur les quais. Certaines €quipes avaient développé une réelle expertise pour la
gestion des marchandises a tel point qu’ils étaient en mesure d’adapter le chargement et le
déchargement de plusieurs camions simultanément en fonction des priorités liées aux types de
marchandises dans ces camions. Ainsi, les équipes étaient plus efficaces et optimisaient
I’espace a leur disposition. Ce fonctionnement n’avait pas ét€ imaginé par les concepteurs de la
technologie puisqu’il n’était pas prévu par la procédure et, ce faisant, le dispositif RFID n’avait
pas été congu pour gérer le transit des marchandises entre les camions. Si ce point de vigilance
n’avait pas €té repéré en amont, le systéme n’aurait tout simplement pas pu fonctionner ou
aurait pu conduire a une dégradation de la réalité du travail. L’identification de ce point de
blocage a permis aux concepteurs de modifier la technologie afin de permettre aux équipes de
conserver leur mode de fonctionnement car il permettait a I’organisation d’€tre plus efficace.
Toutefois, malgré D’existence de quelques exemples présentant des résultats tout a fait
convaincants, il n’en reste pas moins que le cadre psychosocial d’intervention souffre d’une
absence de démonstration faisant I’objet d’une nécessaire évaluation permettant la mesure de

I’efficacité d’une telle modélisation.

Enfin, D’opérationnalisation du cadre psychosocial d’intervention souléve plusieurs
interrogations. En effet, les outils d’analyse proposés par Quiguer (2013) pour I’analyse de
I’activité collective, organisationnelle et technologique ont été congus a partir des méthodes
d’analyse de I’activité individuelle proposées par Coulet (2011) (et dont I'opérationnalisation a
¢été précisée par Dufour, 2010). Cependant, ces nouveaux outils donnent I’impression, en 1’état,
d’avoir été créés spécifiquement pour le contexte dans lequel ils ont été utilisés et manquent
ainsi a étre réellement formalisés. Par exemple, la description proposée pour I’analyse de
I’activité liée a la technologie (aussi appelée analyse « fonctionnelle ») ne décrit qu’une partie
des composantes des schémes (i.e., invariants opératoires, reégles d’action et inférences) et
Quiguer (2013) ne donne pas d’indications sur la maniére d’identifier ou de catégoriser ces
composantes. De plus, Quiguer (2013) a élaboré un modele d’analyse en miroir visant a prédire
le devenir d’une activité au sein de laquelle une technologie serait mobilisée (i.e., ’activité
instrumentée). Ce modele, basé sur une analyse des différences entre 1’activité existante et
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’activité instrumentée (ou activité future), est trés intéressant pour imaginer la maniere dont
’activité existante doit évoluer pour finalement devenir I’activité instrumentée. Cependant, cet
exercice prospectif implique de penser au préalable I’activité instrumentée. Il faut donc poser
des hypothéses quant au fonctionnement de I’instrument et a son usage en situation. En effet, il
apparait que I’impact d’un instrument dépend trés fortement de la maniére dont I’outil est congu
et configuré dans les faits mais aussi et surtout des régles entourant son utilisation dans
I’organisation (e.g., obligation a I’utiliser, procédures métiers, contraintes temporelles, contrdle
hiérarchique, etc.). De ce fait, imaginer I’activité instrumentée future préalablement a son
déploiement confronte nécessairement a I’¢laboration de trés nombreux scénarios. Ce travail de
projection nous semblerait plus adapté s’il était mené au cours d’un travail de co-construction.
Ainsi, les regles entourant I'utilisation de 1’outil, sa conception et sa configuration pourraient
étre discutées en concertation avec les futurs utilisateurs, la hiérarchie et les concepteurs. Pour
conclure, si toutes les méthodes développées par Quiguer (2013) semblent effectivement
nécessaires a la mise en ceuvre effective du cadre psychosocial d’intervention, elles paraissent
en I’état insuffisamment développées pour que leur fonctionnement soit clair et apparaissent

ainsi pleinement opérationnelles.

2.4. Synthese et discussion

Les travaux portant sur la symbiose HTO (Brangier, 2001) se positionnent comme une
alternative aux approches ergonomiques puisqu’ils proposent de considérer conjointement les
niveaux individuels, organisationnels et technologiques comme étant au cceur d’un systéme
dynamique. La technologie n’y est pas considérée comme un objet extérieur a 1’individu et a
I’organisation mais plutét comme une composante d’un systéme co-évoluant avec lui. Brangier
propose d’analyser chacune de ces dimensions ainsi que leurs interactions selon trois variables :
les fonctionnalités, I'utilisabilité et les régulations. Pour autant, les dimensions et les processus
psychologiques en jeu dans ces interactions méritent d’€tre précisés pour appréhender ces
régulations et pour guider la conception et le déploiement des technologies (Brangier et al.,
2010). De fait, I’opérationnalisation proposée par Brangier et Hammes (2007) vise davantage
I’évaluation de la compatibilité existante (ou symbiose) au sein du systeme a un temps donné

que son accompagnement lors du processus de développement.

Au travers de ses travaux sur ’acceptation située, Bobillier Chaumon (2013, 2016) porte son
attention sur ’'usage de la technologie dans son contexte de déploiement afin de comprendre la

maniere dont les individus se ’approprient dans I’action. C’est bien le contexte social et
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organisationnel dans lequel la technologie est utilisée qui lui permet de trouver tout son sens et
sa valeur (Bobillier Chaumon, 2016). Ainsi, a suivre Bobillier Chaumon (2016), I’acceptation
d’une technologie ne peut s’appréhender que lorsque les changements qu’elle provoque pour
les individus concernés apparaissent. Cependant, la seule question de [’acceptation
technologique en tant que telle nous semble secondaire tant la survenue de la technologie est
susceptible de provoquer des changements qu’il faut étre en mesure d’accompagner pour
garantir 1’acceptation et 1’appropriation du nouveau dispositif dans son contexte et les
changements produits. Les nouvelles pratiques entourant le déploiement de la technologie
transforment 1’organisation de maniére « improvisée » par le biais des acteurs organisationnels
et leurs tentatives pour donner du sens a leur monde et de la cohérence a leurs actions
(Orlikowski, 1996). De¢s lors, il nous semble indispensable d’adopter un nouveau regard sur la
technologie pour ne plus en faire I’objet de toutes nos préoccupations mais plutdt la considérer
au prisme de la perturbation qu’elle représente au sein du systeme social dans lequel elle

s’insere : I’organisation de travail.

Le cadre psychosocial d’intervention (Pichot et al., 2018) se donne pour objectif ’association
de I’étude des usages et de leur évolution avec la description des changements induits par la
technologie sur la ou les activités impactées. Ces travaux proposent d’accompagner la
conception et le développement d’une technologie en centrant I’analyse sur le comportement
d’usage dans sa dimension holistique, c’est-a-dire intégré dans un systéme social qui évolue au
cours du temps. Il est alors nécessaire de décrire le travail tel qu’il se déroule a un niveau
microscopique et macroscopique (Pichot et al., 2018). Ce faisant, les auteurs accordent une
place centrale au travailleur du quotidien (Collins, 1998) en lui laissant d’une part, une certaine
libert¢ pour s’adapter a la technologie et d’autre part, la possibilit¢ d’accompagner les
concepteurs pour que la technologie s’adapte au travailleur, ouvrant ainsi la voie vers un
processus d’appropriation tel que le décrit Rabardel (1995a ; pour rappel voir 2.2). Cette
appropriation peut alors étre a I’origine de changements qui émergent des pratiques de maniére

continue (Tsoukas & Chia, 2002).

Cependant, la modélisation proposée par Pichot et collaborateurs (2018) devrait, nous semble-
t-il, davantage mettre en avant la nécessaire participation de I’ensemble des acteurs
organisationnels a la démarche d’accompagnement en plus de prendre en compte leur activité
au travers d’analyses dédi¢es. Par ailleurs, cette activité doit faire I’objet d’une analyse et
d’ajustements aux niveaux individuel, collectif et organisationnel et pas seulement aux niveaux

proposés par Doise (1986) tel que le présentent les auteurs (pour rappel, voir 2.3.6). Rajoutons
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¢galement que, contrairement aux outils d’analyses de I’activité individuelle qui sont bien plus
développés dans la littérature, les méthodes d’analyse des activités collectives,
organisationnelles et technologiques ainsi que celles permettant 1’étude de leurs interactions
telles que proposées par Quiguer (2013) ont été assez peu investiguées et gagneraient a étre
davantage examinées. De plus, malgré les premiers résultats obtenus lors de la mise en ceuvre
de ce cadre psychosocial d’intervention, ces travaux souffrent de I’absence d’une nécessaire

¢valuation permettant d’en démontrer I’efficacité.

Finalement, notre examen des modeles de la symbiose HTO (Brangier, 2001), de
I’acceptation située (Bobillier Chaumon, 2013, 2016) et du cadre psychosocial d’intervention
(Pichot et al., 2018), nous amene a relever que ces trois approches s’accordent sur I’idée que le
déploiement d’une technologie implique inévitablement des transformations au niveau des
individus et de I’environnement social et organisationnel et que ces transformations sont au
ceeur du travail de développement de la technologie et de son appropriation par les utilisateurs.
D’apres ces auteurs, les utilisateurs sont de véritables acteurs qui disposent de la liberté
d’intégrer ou non ces changements a leurs pratiques. Ces changements sont nécessaires a
I’acceptation de la technologie et t¢émoignent de son inscription dans la continuité du quotidien
des individus concernés. En effet, la symbiose défend 1’idée d’une co-évolution progressive et
dans 'usage de la technologie et de son environnement (Brangier, 2001), ’acceptation située
est basée sur I'idée que la plus-value d’une technologie ne peut s’appréhender que suite aux
évolutions (liées au processus d’une appropriation située ; Rabardel, 1995a) qui ont lieu en
contexte (Bobillier Chaumon, 2013, 2016) et enfin, le cadre psychosocial d’intervention (Pichot
et al., 2018) souligne I’importance de tenir compte de I’existant via I’analyse de ’activité pour
y inscrire le changement. Les changements auxquels font référence les auteurs peuvent ainsi
étre qualifiés de changements émergents au regard des propositions d’Orlikowski (Orlikowski
& Hofman, 1997 ; Orlikowski, 1996). Or, il est possible de considérer également ces
changements comme des « changements continus tels que les définissent Weick et Quinn
(1999). Au cours du chapitre suivant, nous examinerons plus avant ces travaux sur lesquels
nous nous sommes appuyés pour proposer une nouvelle approche pour accompagner la

conception, le déploiement et ’appropriation d’une technologie nouvelle.
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Chapitre 3. Vers une approche intégrative de
I'accompagnement de la conception, du
déploiement et de [I|'appropriation d’une

technologie nouvelle

Les approches multidimensionnelles du déploiement des nouvelles technologies, exposées au
chapitre 2, considerent la survenue de la technologie comme étant a 1’origine de changements
émergents dans les pratiques quotidiennes des professionnels. Or, ce type de changement fait
€cho aux travaux sur les changements qualifiés de « continus » par Weick et Quinn (1999). Ce
modele, qui sera présenté dans la premicre partie de ce chapitre, a particulierement retenu notre
attention puisqu’il propose d’inscrire le changement au regard des pratiques et du contexte
existant et par conséquent de placer les professionnels concernés au coeur du processus (ibid).
Nous verrons qu’il peut étre mobilisé en tant que cadre d’analyse général permettant d’intégrer
et de mettre en perspective les apports de chacune des approches multidimensionnelles du
déploiement technologique. Puis, dans la deuxiéme partie de ce chapitre, nous présenterons plus
spécifiquement la maniére dont ces trois approches peuvent s’articuler les unes avec les autres
au sein de ce cadre général, constituant alors les fondations d’une nouvelle approche pour
accompagner la conception, le déploiement et I’appropriation d’une technologie nouvelle.
Enfin, au cours de la troisiéme partie de ce chapitre, nous exposerons I’opérationnalisation de

ce nouveau modele.

3.1. Un modeéle pour accompagner le changement

continu

A 1la lecture des travaux portant sur les approches multidimensionnelles du déploiement des
nouvelles technologies présentées au cours du deuxieme chapitre, nous avons pu constater que
la survenue d’une nouvelle technologie dans un contexte organisationnel pouvait entrainer
presque systématiquement des changements au niveau individuel, collectif et organisationnel
(Bobillier Chaumon, 2013 ; Brangier, 2001 ; Pichot et al., 2018). Ces changements sont au cceur

de ces approches qui leur accordent une place centrale au-dela méme de la technologie.

Au regard des positions défendues par Brangier (2001), Bobillier Chaumon (2013, 2016) et
Pichot et collaborateurs (2018), il apparait que tous se préoccupent d’une forme de changement

qualifié¢ de « changement continu » par Weick et Quinn (1999). En effet, ces auteurs opposent
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les changements épisodiques (ou de ruptures) aux changements continus (aussi qualifiés
d’émergents ou d’incrémentaux)®. Les changements épisodiques correspondent a des
changements organisationnels peu fréquents, discontinus et intentionnels (e.g., le départ d’un
collaborateur dont le rdle était clé). Ils interviennent lorsque des évolutions internes et externes
conduisent les organisations a considérer qu’elles ne sont plus en mesure de répondre aux
attentes de leur environnement et qu’elles vont devoir par conséquent changer de paradigme.
Les changements continus quant a eux, renvoient a des changements organisationnels continus,
évolutifs et cumulatifs. Ils sont situ€s a un niveau microscopique et portent sur les processus de
travail et les pratiques a la fois locales et quotidiennes des individus. Ils relévent ainsi davantage
de petits ajustements réalisés de maniere continue et infinie qui peuvent avoir lieu
simultanément au sein de différentes unités dans 1’organisation et ainsi se cumuler les uns aux

autres pour au final produire un changement significatif.

N

A suivre Weick et Quinn (1999), accompagner ces deux formes de changements nécessite
d’avoir recours a des théories et des méthodes différentes. Pour guider des changements
épisodiques (ou de rupture), les auteurs renvoient au modele lewinien du changement (Lewin,
1947a, 1951) et proposent d’assimiler I’annonce, le développement et le déploiement du
dispositif technologique a des perturbations venant réinterroger le contexte social (ou champ
social). En effet, selon Lewin, les forces existantes au sein d’un contexte tendent a se compenser
mutuellement, permettant ainsi un certain maintien des entités sociales dans un état d’équilibre
légérement instable et qualifié de « quasi-stationnaire » (quasi-stationary equilibrium)*°. Mais
lorsque le systéme est perturbé, il va tendre a se rééquilibrer, passant ainsi d’un état d’équilibre
a un autre. Ce passage se déroule en trois étapes : « le dégel (si nécessaire) du niveau actuel
(niveau 1), le déplacement (transition) jusqu'au niveau 2, et le gel de la vie du groupe a ce
nouveau niveau » (Lewin, 1947a, p. 34 ; traduction Denancé, 2017, p. 26) (voir Figure 13). Ce
faisant, Lewin (1947a) défend I’idée d’une déconstruction de I’existant pour atteindre un nouvel

état?’.

23 Pour une revue de littérature sur le changement organisationnel voir Autissier et al., 2010.
26 Pour un rappel sur la théorie du champ social de Lewin et des forces existantes, se reporter au chapitre
2 (voir 2.3.1).

%’ Néanmoins, comme le rapporte Denancé (2017), ces trois étapes seront trés peu détaillées par Lewin
(1947a) qui n’y accordera qu’un trés court paragraphe.
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Dégel Transition Gel

Figure 13. Mode¢le du changement en trois phases (d’apres Lewin, 1947a)

Bien que cette conception du changement en trois étapes successives, du dégel (unfreeze), du
déplacement (moving) et du gel (freeze), soit aujourd’hui percue par certains auteurs comme
une « vérité évidente et absolue » (Cummings et al., 2016, p. 34, traduction personnelle), Weick
et Quinn (1999) viennent la réinterroger a propos des changements continus. En effet, cette
conception du changement basée sur une déconstruction de I’existant est probablement
pertinente lorsque le changement porte sur une rupture significative avec I’existant (e.g.,
transformer les habitudes alimentaires au sein des foyers ou rapprocher des communautés que
tout a toujours semblé opposer) (Denancé, 2017) mais 1’est probablement beaucoup moins des
lors que le changement s’inscrit dans la continuité de I’existant. Or, le changement induit par le
déploiement d’une technologie nouvelle semble relever davantage d’un changement continu
initié¢ par de petits changements de pratiques qui se diffusent pour gagner en importance que
d’un changement de rupture. En effet, la survenue de la technologie, puis son usage, déclenche
un processus d’appropriation conduisant nécessairement a des transformations progressives a
différents niveaux qui sont, a minima, situés au niveau technologique (processus
d’instrumentalisation) et au niveau individuel (processus d’instrumentation), si I’on considere
les travaux de Rabardel (1995b). Ces transformations individuelles des pratiques quotidiennes
sont alors a I’origine de changements émergents et continus au sein de I’organisation, I’amenant
progressivement a changer (Orlikowski, 1996 ; Weick & Quinn, 1999). Négliger ces
changements ou s’y opposer risque d’empécher ’appropriation de la technologie par les futurs
utilisateurs et conduire a des problémes dans 1’usage, voire a son rejet. En partant de cette
conception du changement, un accompagnement réussi doit permettre de prendre en compte les
pratiques préexistantes a la survenue de la technologie de maniéere a favoriser I’émergence de
nouvelles pratiques et a les considérer comme des opportunités pour faire évoluer la technologie

et/ou le contexte social, voire I’organisation (Orlikowski & Hofman, 1997).

En ce sens, et pour accompagner des changements continus, Weick et Quinn (1999) proposent
de revisiter les trois étapes de Lewin (1947a) en les inversant, en suivant les étapes « Gel-
Rééquilibrage-Dégel ». La phase de gel (freeze) vise d’abord a rendre visibles ou a « capturer »

62

CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



une certaine réalité concernant la facon dont les pratiques sont structurées. A ce titre, Boffo
(2003) rappelle I’existence d’une différence fondamentale entre les pratiques réelles et la
maniére dont le travail devrait théoriquement se dérouler d’aprées les procédures officielles de
I’organisation, faisant ainsi écho aux travaux de Leplat (1986) sur la distinction entre travail
réel et travail prescrit (pour rappel, voir 2.3.6). Parmi ces pratiques réelles, certaines sont
qualifiées de « canoniques » si elles respectent les procédures officielles, tandis que d’autres
sont qualifiées de « non-canoniques » (Brown & Duguid, 1991) si elles ne les respectent pas.
Le cceur de cette premiere phase de I’accompagnement (freeze) est donc centré sur la
compréhension de la réalité existante au sein de 1’organisation afin de mettre en lumicre les
pratiques canoniques et non-canoniques. La phase de rééquilibrage (rebalance) consiste ensuite
a évaluer la pertinence des pratiques non-canoniques préalablement identifiées afin de les
réinterpréter et/ou les réorganiser de sorte a faciliter le déroulement de certaines d’entre elles
en leur donnant un caractere officiel et en les inscrivant au sein du projet de changement. Weick
et Quinn (1999) proposent ainsi de se servir des éventuelles difficultés soulevées par I’existence
de pratiques officieuses pour en faire des opportunités dont I’organisation pourra tirer parti
(Dutton, 1993) ; opportunités auxquelles font également référence Orlikowski et Hofman
(1997) dans leur modéle du changement basé sur I’improvisation. Enfin, le dégel (unfreeze)
vise la poursuite de cette logique d’ improvisation selon laquelle il faut apprendre des pratiques
émergentes dans le quotidien des professionnels de terrain de manicre a intégrer officiellement

certaines d’entre-elles de fagon continue dans le projet de changement.

A la suite de leur exposé des trois étapes du changement continu, Weick et Quinn (1999)
mettent en garde vis-a-vis d’une nécessaire évolution du réle des managers dans la gestion du
changement. Ils ne peuvent plus simplement étre considérés comme les responsables a
I’initiative du changement avec la mission de développer une vision puis de proposer un
scénario pour I’atteindre (Boffo, 2003) ou avec la mission de convaincre, de chercher a créer
des ¢lans collectifs ou d’engager les « destinataires » du changement (selon les stratégies
couramment mises en place par les organisations pour créer des changements ; Denancé, 2017).
Dans la logique proposée par Weick et Quinn (1999), Boffo (2003) propose plutot de considérer
le r6le des responsables du changement selon deux axes complémentaires. Premieérement, leur
role devrait plutdt consister a légitimer le role des employés comme « initiateurs et performeurs
du changement » grace a un puissant engagement public visant a défendre une nouvelle facon
de concevoir les roles attribués a chacun en matiere de changement (Zuboff, 1991).
Deuxiémement, leur role doit consister a faciliter le déroulement du changement plutét que de
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chercher a le controler. Demers (1999) déclare ainsi que I’« on n’attend plus de lui qu’il soit un
héros omniscient, mais plutot un guide ou un facilitateur, celui qui met en place les conditions
pour que les changements se fassent » (p. 67). Les responsables du changement doivent alors
offrir un cadre permettant de valoriser les initiatives locales de maniére a s’en inspirer pour
faire évoluer I’organisation dans son ensemble (Tsoukas & Chia, 2002). Ils doivent également
s’assurer de mettre les ressources nécessaires a disposition de leurs employés pour qu’ils
puissent développer leurs pratiques (Orlikowski & Hofman, 1997). Si les responsables peuvent
toujours €tre a I’initiative d’un changement, il s’agit plutét de créer un cadre général de

changement au sein duquel des changements situés et continus peuvent émerger (Boffo, 2003).

Forts de cette nouvelle conception de I’accompagnement du changement inscrite dans une
logique située, nous examinerons dans la suite de ce chapitre la mani¢re dont on peut y inscrire

les approches multidimensionnelles du changement présentées au chapitre 2.

3.2. Fondements théoriques d’'une approche
intégrative pour accompagner la conception, le
déploiement et l'appropriation de technologies

nouvelles dans les organisations

A la lumiére du modéle de Weick et Quinn (1999), il est possible d’offrir une nouvelle lecture
des trois approches multidimensionnelles du déploiement des nouvelles technologiques
présentées au chapitre 2 et d’en retenir quelques grands principes pour accompagner au mieux

la conception, le déploiement puis 1’appropriation d’une nouvelle technologie.

3.2.1. Apports du cadre psychosocial d’intervention

En premier lieu, le cadre psychosocial d’intervention proposé par Pichot et collaborateurs
(2018) nous intéresse particulie¢rement compte tenu de la volonté des auteurs d’inscrire le
changement relatif a la survenue de la technologie dans I’existant. Plus précisément, les auteurs
soutiennent 1’idée qu’il est indispensable d’initier I’accompagnement du développement et du
déploiement d’une technologie nouvelle par I’analyse des composantes des activités existantes
(i.e., les régles d’action, invariants opératoires, inférences et anticipations ; Vergnaud, 1990) et

ce, a différents niveaux d’analyse. Selon nous, ces différents niveaux d’analyse devraient étre
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pris en compte au regard des trois niveaux de grains de l’activité : individuel, collectif et

organisationnel (Quiguer, 2013).

Ce principe posé¢ par le cadre d’intervention de Pichot et collaborateurs (2018) est
particuliérement en cohérence avec la premicre phase (freeze) du modéle de Weick et Quinn
(1999) selon laquelle il est d’abord nécessaire de comprendre la réalité existante au sein de
I’organisation grace a une mise a plat des pratiques. Cette premicre phase est justifiée par
I’existence d’une différence fondamentale entre le travail prescrit (I’activité telle qu’elle devrait
se dérouler d’apres les procédures officielles) et le travail réel (1’activité telle qu’elle se déroule

réellement) que ’analyse de 1’activité permet d’appréhender (pour rappel, voir 2.3.3).

De plus, bien que Pichot et collaborateurs (2018) (comme la majeure partie des auteurs au
sein de la littérature) utilisent indifféremment les termes de « technologie nouvelle » et nouvelle
technologie », il nous semble que le terme « technologie nouvelle » est plus adapté au
phénomene que nous étudions. En effet, « nouvelle technologie » renvoie a une « technologie
de pointe, qui utilise les ressources et procédés modernes de développement » (selon la
définition d’une technologie par le CNRS) Or, comme I’ont montré les modeles
multidimensionnels présentés au cours du chapitre 2, il faut davantage considérer le caractére
inédit des fonctionnalités offertes par une technologie par rapport a son contexte de déploiement

que son niveau d’avancement technologique.

C’est d’ailleurs ce que mettent en avant Zmud et Cox (1979) dans leurs travaux centrés sur la
stratégie de déploiement des systémes d’information (pour rappel, voir 1.2.2.1). Ainsi, ils ne
distinguent pas les technologies par leurs caractéristiques techniques mais plutdt par leur niveau
d’impact au sein de 1’organisation : le déploiement d’une technologie de pointe peut ne pas
avoir réellement de conséquences au sein d’une organisation si celle-ci a un fonctionnement
trés proche ou similaire par rapport aux outils et/ou aux procédures existantes au sein de
I’organisation, alors méme qu’une technologie moins avancée techniquement, mais dont
I’organisation a moins I’expérience, peut la bouleverser. Par conséquent, ce qui nous intéresse
est plutdt relatif au caractére nouveau ou inédit d’une technologie par rapport a I’environnement
dans laquelle elle est déployée. La terminologie technologie nouvelle nous semble donc mieux
adaptée pour décrire cette réalité et peut étre mobilisée lorsque 'on s’intéresse a
I’accompagnement de la conception, du déploiement et de I’appropriation des technologies

dans les organisations.
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3.2.2. Apports de la symbiose humain-technologie-

organisation

Le courant de la symbiose HTO (Brangier, 2001) étudie un processus de coévolution entre un
individu, une technologie et une organisation au prisme de la notion de compatibilité. La
compatibilité d’un systéme informatique est décrite par les auteurs comme dépendante de son
adaptation aux taches, aux besoins et aux caractéristiques de I’utilisateur. Ce principe de
compatibilité nous apparait essentiel puisqu’il est décrit par I’auteur comme le résultat du
processus de coévolution entre I’humain, la technologie et ’organisation en vue de disposer
d’une technologie venant offrir une assistance maximale. Cependant, le suivi de cette
compatibilité¢ doit pouvoir s’étendre au-dela des fonctionnalités, de ’utilisabilité et des
régulations pour tenir compte également de la compatibilité entre la technologie et le contexte
de déploiement dans sa globalité appréciée au travers des activités a différents niveaux
(individuelle, collective et organisationnelle) et de leurs composantes respectives (i.e., reégles
d’action, invariants opératoires, inférences et anticipation; Vergnaud, 1990). Initier des
réflexions ou évaluer la compatibilité de la technologie avec son contexte suppose donc de tenir
compte des interactions entre I’activité technologique et les activités individuelles, collectives
et organisationnelles concernées. Par exemple, il faut que les régles d’action liées a I’activité
de I’outil (i.e., ce que permet de faire la technologie) soient compatibles avec les régles d’action
de l’activité individuelle (i.e., ce que fait I’individu), avec les régles d’action de I’activité
collective (i.e., ce que font les groupes), etc. Il nous faut souligner que, dans une logique
systémique, les évolutions provoquées par la technologie sur les activités individuelles,
collectives et technologiques peuvent entrainer des changements dans les relations entre
individus ou entre les individus et ’organisation. Ces évolutions supposent donc une certaine
vigilance quant a la compatibilité au sein des activités du systéme social lui-méme (Henderson

& Venkatraman, 1993).

Ce principe de compatibilité a différents niveaux nous apparait pertinent pour appréhender et
guider la deuxiéme étape du modele d’accompagnement (rebalance) de Weick et Quinn (1999).
Les auteurs évoquent au cours de cette étape la création d’un projet de changement
essentiellement basé sur la prise en compte des pratiques non-canoniques (ou non officielles)
afin de les rendre officielles afin qu’elles deviennent des opportunités pour I’organisation. Il
nous apparait néanmoins que les auteurs manquent a définir avec précision la maniere dont le
changement doit étre initi¢ et les critéres auxquels il faudrait porter son attention. Il parait
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difficilement concevable que soient retenues des pratiques qui ne seraient pas en cohérence
avec la structure ou la logique de 1’organisation, saufa ce que des ajustements soient également
opérés a ce niveau. Alors, comment définir les pratiques les plus pertinentes pour
I’organisation ? A ce titre, il nous semble que la logique de compatibilité, telle que mobilisée
par Brangier (2001), pourrait avoir un rdle a jouer. En effet, la conduite du changement pourrait
étre guidée par la recherche d’une certaine compatibilité¢ entre les activités individuelles,
collectives et organisationnelles. In fine, ce projet de changement devrait proposer de nouvelles
activités (ou activités futures) au sein desquels la technologie serait totalement intégrée de
maniere a ce qu’elle apparaisse au sein des activités futures comme une composante parmi

d’autres (voir Figure 14).
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Figure 14. Compatibilité entre des schémes d’activités multi-niveaux et le schéme d’activité technologique

3.2.3. Apports de I'acceptation située

Du modele de I’acceptation située tel que proposé par Bobillier Chaumon (2013, 2016), nous
retenons le principe selon lequel seul I’'usage de la technologie en contexte permet d’accéder
réellement & ses apports et a ses limites au regard de Iactivité et des projets des individus

concernés. Par conséquent, le projet de changement préalablement défini est amené a étre
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rediscuté partiellement, voire totalement, suite a un usage prolongé. Pour autant, établir un
projet de changement avant le déploiement nous semble essentiel car il représente un cadre

global permettant de guider les utilisateurs lors de la prise en main de 1’outil.

Ce principe fait trés directement écho a la troisiéme étape du modele de Weick et Quinn
(1999) (unfreeze) lorsqu’il s’agit de développer le projet de changement en tenant compte des
pratiques émergeant du quotidien des professionnels. Pour ce faire, les auteurs recommandent
de créer les conditions favorables a I’apparition des changements situés tels que nous les

aborderons plus précisément par la suite (voir 3.3.3).

3.2.4. Synthese des apports des différents modeéles

Finalement, au regard de I’ensemble des apports des trois approches multidimensionnelles
présentées ici et de leur mise en perspective du modéle du changement continu de Weick et
Quinn (1999), se dessine une nouvelle approche pour accompagner la conception, le
déploiement et I’appropriation de technologies nouvelles. Cette approche est basé sur I’idée que
I’accompagnement du changement induit par une technologie nouvelle débute par : [temps 1 :
gel] une mise a plat du fonctionnement de la technologie ainsi qu’une analyse attentive des
activités des acteurs du quotidien (Pichot et al., 2018 ; Weick & Quinn, 1999) a différents
niveaux de grains (Quiguer, 2013) selon I'idée d'une hiérarchie des schémes (Coulet, 2014) ;
puis [temps 2 : rééquilibrage] par une réelle prise en compte des professionnels concernés et de
leurs pratiques en les impliquant de mani¢re active dans un processus destiné a définir
collectivement de nouvelles formes d’activités recourant a la technologie en faisant en sorte
qu’elles soient compatibles entre elles (Brangier, 2001) au sens ou les composantes respectives
de chacune des activités (Vergnaud, 1990) soient en cohérence les unes avec les autres et soient
en capacité de coexister de maniere harmonieuse ; il faudrait ensuite [temps 3 : dégel] mettre
en action le projet de changement collectivement défini afin d’évaluer sa pertinence et la plus-
value de la technologie en situation réelle (Bobillier Chaumon, 2013, 2016) tout en
encourageant les acteurs a continuer a faire évoluer ce projet afin de faire émerger des
opportunités pour 1’organisation (Orlikowski, 1996 ; Orlikowski & Hofman, 1997). Au final,

la technologie devrait étre parfaitement intégrée au sein de I’environnement dans laquelle elle
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aura été déployée (voir Figure 15%%), témoignant alors des changements qui se seront produits
et qui auront été accompagnés. La suite de ce chapitre est consacrée a la présentation détaillée
de cette nouvelle approche et de la méthodologie que nous estimons nécessaire de mobiliser
pour accompagner la conception, le déploiement et I’appropriation de technologies nouvelles.
Par la suite, seront également présentées les modalités d’évaluation qui doivent nous permettre

de suivre le processus d’accompagnement et d’évaluer la pertinence du modéle envisagé.

% Cette figure présente les trois temps pendant lesquels il nous apparait essentiel d’intervenir pour
accompagner la mise en ceuvre d’une technologie nouvelle. On remarquera que les fleches présentes sur
la figure représentent les interactions existantes entre les schémes d’activités. L’introduction de la
technologie requiert d’abord une mise a plat des pratiques et des relations existantes au sein du contexte
organisationnel (temps 1 : gel), les fleches sont alors stables. Ensuite, la survenue de la technologie
nécessite de définir un projet de changement qui sera susceptible de fortement réinterroger les relations
entre les schémes d’activités existants (temps 2 : rééquilibrage), les fléches sont alors présentées avec
de fortes oscillations symbolisant cette perturbation. Enfin, suite a I’introduction de la technologie et le
début de son utilisation, il faut encourager I’émergence des changements continus et effectuer leur suivi
(temps 3 : dégel). Au fur et a mesure, les relations entre les schémes d’activités seront amenées a évoluer,
ce que représentent les 1égeres oscillations des fléches.
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Figure 15. Conception de I’accompagnement du changement technologique d’une approche intégrative
visant le développement d’une compatibilité entre une activité technologique et des activités

individuelles, collectives, organisationnelles et I’activité technologique au fil du temps
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3.3. Présentation d’'une approche intégrative pour
accompagner la conception, le déploiement et
I'appropriation de technologies nouvelles dans les

organisations

Forts de I’examen des approches multidimensionnelles du déploiement des nouvelles
technologies dans les organisations, nous avons situ¢ leurs apports respectifs au sein du cadre
d’analyse général que représente le modele d’accompagnement des changements continus de
Weick et Quinn (1999). Au regard de cette mise en perspective, nous proposons une nouvelle
approche que nous qualifions d’« intégrative » puisqu’elle tient simultanément compte des
travaux menés par les trois approches multidimensionnelles précédemment décrites. Cette
approche intégrative s’articule selon trois temps et vise a accorder aux acteurs du quotidien
(Collins, 1998) une place centrale. Elle a pour objectif I’adaptation de la technologie, des
évolutions dans les métiers concernés par la technologie et des adaptations de I’organisation
pour que finalement les changements provoqués par la technologie soient profitables a tous. A
chaque étape, nous nous attacherons a décrire aussi concreétement que possible la maniere de

mener un tel accompagnement.

3.3.1. Phase 1: état des lieux des pratiques existantes

et études des interactions potentielles

3.3.1.1. Vers l'analyse de I’ensemble des activités

La premicre étape de I’accompagnement consiste a décrire les activités présentes dans
I’environnement existant avant la survenue de la technologie. Pour ce faire, nous proposons
d’avoir recours a I’analyse de 1’activité au travers de la description des composantes de ses
schémes (Pichot et al., 2018 ; Quiguer, 2013). Pour des raisons opérationnelles, il nous parait
pertinent de nous rapprocher des travaux portant sur I’analyse des compétences qui mobilisent
¢galement a la notion de schéme d’activité telle que définie par Vergnaud (1990). Coulet (2011)
définit la compétence comme étant une « organisation dynamique de I’activité, mobilisée et
régulée par un sujet pour faire face a une tiche donnée, dans une situation déterminée » (p. 17)
et propose un modele de la compétence : le Modele d’Analyse Dynamique pour la Description

et I’Evaluation des Compétences (MADDEC) (voir Figure 16). Au travers de ce modéle, Coulet
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invite a considérer la compétence au regard des activités en contexte selon une double

dynamique : productive et constructive (Samurcay & Rabardel, 2004).

L’activité est productive, d’abord, au regard du fait qu’elle permet a I’individu d’agir au
travers de la mobilisation d’un schéme d’activité que Coulet (2011) propose de décrire selon
les composantes des schémes telles que décrites par Vergnaud (1990) (i.e., régles d’action,
invariants opératoires, inférences, anticipations). A cela, Coulet rajoute que la description de
I’activité doit nécessairement tenir compte des artefacts, des outils matériels ou bien
symboliques qui médiatisent les activités (Vygotski, 1930/1985). Les recherches de Rabardel
(1995b), portant sur I’instrumentalisation et I’instrumentation (pour rappel, voir 2.2),
s’inscrivent dans ce courant de pensée et soulignent la relation d’interdépendance entre
I’individu et I’artefact devenant progressivement un instrument, c’est-a-dire un moyen pour

I’action.

De plus, ’activité est constructive en raison de son caractére dynamique lui permettant une
certaine adaptabilité grace a deux formes de régulations. La premicre permet 1’ajustement de
I’activité réalisée par I’individu de maniere directe, en situation, sur la base de I’anticipation
des résultats a atteindre (i.e., objectif recherché). Cette forme de régulation fait référence aux
inférences (Vergnaud, 1990) et sont qualifiées de « proactives ». La seconde peut, quant a elle,
étre mise en ceuvre par I’individu suite au retour d’expérience (i.e., feed-back ou observables)
acquis apres avoir effectivement mobilisé un schéme dans un contexte donné. Il peut alors, au
regard du résultat obtenu, activer différentes boucles de régulations et ainsi procéder a (1) un
changement orienté vers la réussite (i.e., « coordination agie ») au travers de boucles courtes,
(2) un changement orienté vers la compréhension (i.e., « coordination conceptuelle ») au travers
de boucles longues ou (3) un changement orienté vers d’autres formes d’organisation de
I’activité par le biais d’un changement de schéme. Ces formes de régulations sont qualifiées de

« rétroactives ».
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Figure 16. Modéle d’Analyse Dynamique pour la Description et I’Evaluation

des Compétences (MADDEC ; d’apres Coulet, 2011)

Dans le cadre de notre démarche d’accompagnement, recourir a I’analyse de la compétence
telle que le propose Coulet (2011) nous permet a la fois de tenir compte des schémes de
I’activité (Vergnaud, 1990), des artefacts médiatisant I’activité et des dynamiques entourant ces
schémes, susceptibles de les amener a évoluer”. Coulet (2014) propose d’étudier les
compétences a I’aide de méthodes traditionnelles en psychologie telles que le recueil de
verbalisations spontanées, la réunion participative (Coulet & Gosselin, 2002), I’entretien semi-
directif (Blanchet, 1995), [I’entretien d’explicitation (Vermersch, 1994) ou encore
I’autoconfrontation simple et croisée (Clot et al., 2000). Pour aller plus loin dans I’étude et
I’analyse des compétences, et en complément des méthodes citées ci-avant, nous pouvons nous
référer aux travaux de Dufour (2010) qui propose des « questions types » (voir Tableau 2) a
poser aux professionnels afin de décrire précisément les composantes des schémes. Par ailleurs,
Dufour (2010) propose ¢galement des repéres linguistiques visant a extraire les composantes
des schémes des discours des individus ainsi que des consignes visant la reformulation de ces

composantes (voir Tableau 3). Ces outils méthodologiques permettent la création de référentiels

¥ Notre intérét pour I’analyse des compétences sera également développé par la suite au regard d’un
second modele proposé¢ par Coulet (2011), le Modele d’Aide au Développement Individuel des
Compétences (MADIC), et grace auquel il est possible de faire évoluer les activités étudiées (voir
3.3.2.2).
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d’activité avec une certaine homogénéité les uns avec les autres permettant ensuite d’en faciliter

la compréhension et 1’étude de leurs interactions.

Tableau 2. Formulation-type des questions permettant d’extraire les

composantes d’un scheme (d’aprés Dufour, 2010, p. 225)

Composantes . .
\ Formulation-type des questions
du schéme P 1
Reégles Comment D’activité est-elle pratiquée ?
d’action Quelles étapes doit-on réaliser pour mener a bien cette activité ?
L Dans quel but fait-on cette activité ?
Anticipations ,
Quels sont les résultats attendus ?
Artéfacts Quels instruments sont utilisés pour réaliser cette activité ?
En quoi I’activité pourrait-elle étre différente ?
Inférences Quels sont les ¢léments de la situation qui pourraient amener a modifier
la facon de faire
Invariants Quels sont les principes essentiels et stratégiques qui fondent Iactivité ?

opératoires Sur quelles valeurs ou principaux sociaux repose sur cette activité ?
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Tableau 3. Reperes linguistiques et consignes de reformulation pour extraire, identifier et

formaliser les composantes d’un scheme (d’apres Dufour, 2010, pp. 222-223)

Composantes \ S . .
post Repeéres linguistiques et consignes de reformulation
du schéme
Phrases débutant par « Il faut toujours... », « Il est nécessaire de... », et
1 iant plus généralement, toute phrase faisant référence a 1’explicitation d‘un
nvariants principe, d‘une valeur, d’une représentation.
opératoires ., . . ,
Ils sont exprimés par des phrases affirmatives avec un verbe conjugué
au présent.
Phrases construites sous la forme « Si... Alors... », et plus
Infé généralement, toute phrase faisant référence a I’explicitation d’une
nlerences caractéristique de la situation conditionnant le déroulé de 1‘activite.
Elles sont exprimées par des substantifs précédés de : « en fonction de ».
Rael Verbes conjugués ou infinitifs, et plus généralement toute construction
") egt.es linguistique sous la forme « Sujet, verbe, complément ».
action ., s et x e e
Elles sont exprimées par des verbes d’action a 1‘infinitif.
Phrases débutant par « Pour... », « Afin de... », « Dans I’objectif de...
Anticipati », et plus généralement, toute phrase faisant référence a I’explicitation
nticipations >y but, une finalité.
Elles sont exprimées par un substantif.
i Mots désignant un outil, une méthode, mobilisés pour réaliser I’activité.
Artéfacts

Ils sont exprimés par le mot désignant 1’outil donné.

L’analyse d’activit¢ individuelle représente la base de la démarche car elle permet
d’appréhender la réalit¢é du travail des acteurs impliqués. 11 faut cependant s’intéresser
¢galement a Dlactivité telle qu’elle s’organise plus globalement au niveau des différents
collectifs présents dans 1’organisation. Pour ce faire, et au regard des définitions proposées par
Coulet (2011, 2014) concernant ces types d’activités, I’identification des activités collectives
passe par 1’é¢tude de I’ensemble des activités individuelles vis-a-vis d’une méme situation de
travail, selon la logique de hiérarchie des schemes (pour rappel, voir 2.3.6). Les outils utilisés
pour I’analyse des activités collectives sont donc les mémes que pour les analyses d’activités
individuelles préalablement présentées. Il s’agit ensuite d’extraire les points communs des
activités individuelles étudiées de manicre a définir ce qui caractérise le collectif. Cependant,
si une telle entreprise apparait envisageable pour de petits effectifs, des lors que le nombre
d’acteurs est élevé, interroger un échantillon représentatif apparait plus réaliste. Pour diminuer
les limites inhérentes a une telle méthode, les acteurs que 1’on n’aura pas pu interroger peuvent

étre amenés a s’exprimer, a réagir et a compléter les référentiels d’activité établis au préalable.
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Selon une méme logique, I’analyse de I’activité organisationnelle requiert 1’analyse de
I’ensemble des activités collectives pour une situation donnée au sein de 1’organisation. Nous
reconnaissons, la encore, que d’un point de vue opérationnel, cette phase peut représenter un
travail trés, voire trop, chronophage si I’organisation comprend de nombreux collaborateurs et
que le nombre d’activités vis-a-vis des situations étudiées est trop important. Par conséquent,
nous proposons une alternative : interroger les responsables de ces activités collectives. En
effet, ils devraient avoir une idée relativement précise du fonctionnement du groupe dans une
ou plusieurs situations données. Pour ce faire, en nous inspirant des méthodes précédemment
présentées, nous avons créé des questions types davantage orientées sur I’activité réalisée par
le groupe (souvent regroupé en unités, pdles ou services) plutdt que sur ’activité d un individu.
Par exemple, une question type visant a appréhender les regles d’action ne serait plus
« comment [’activité est-elle pratiquée » (Dufour, 2010) mais « comment [activité du

groupe/unité/... est-elle pratiquée ? » (voir Tableau 4).

Tableau 4. Formulation-type des questions permettant d’extraire

les composantes d’un schéme collectif

Composantes . . \ .
du Echéme Formulation-type des questions pour les schémes organisationnels
Reégles Que fait votre groupe/unité ? Que font vos équipes ?
d’action
Artéfact Quels outils et/ou méthodes sont utilisés ?
éfacts

Qu’attend votre groupe/unité de son activité ?

Anticipations  Quels sont les objectifs/attentes du groupe/unite ?

Est-ce que votre groupe/unité procede toujours de la méme maniere dans
la réalisation de ses actions ?

Inférences Y-a-t-il d’autres fagons d’agir possibles pour aborder ces situations ou des
situations similaires ?

Qu’est-ce qui a permis ce choix plutét qu’un autre ?
Qu’est-ce qui amene votre groupe/unité a agir ainsi ?

Invariants Quelles sont les choses a savoir lorsqu’on se trouve confronté a une telle
opératoires situation ?

Y-a-t-il des valeurs, des principes auxquels il faut adhérer ?

Pour diminuer le risque de faire émerger des réponses qui seraient davantage de I’ordre du
travail prescrit que du travail réel (selon la définition de Leplat, 1986), les compétences de

I’intervieweur devront étre mobilisées pour créer un cadre de confiance permettant d’orienter
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le discours davantage sur I’activité telle qu’elle se déroule plutdt que telle qu’elle est organisée.
Il se peut également que la ou les personnes interrogées méconnaissent ou disposent d’une
vision tronquée de ’activité réelle sur laquelle ils sont interrogés. Pour cette raison, et si cette
méthode basée sur des entretiens avec les responsables des activités collectives est retenue lors
de I’'intervention, il nous semble essentiel de s’autoriser, si cela s’avérait nécessaire, a retourner
examiner plus précisément les activités individuelles et collectives concernées. Ce peut
¢galement étre le cas si I’on se rend compte au cours de la démarche que la technologie pourrait

avoir davantage d’impacts que ce qui avait €té imaginé au départ.

Finalement, I’é¢tude des activités individuelles, collectives et organisationnelles permet
d’obtenir un panorama ou une cartographie des activités existantes a tous les niveaux de

I’organisation.

Appréhender les interactions de ces activités avec la technologie requiert de mener des
analyses complémentaires portant sur la technologie de sorte a en comprendre les contours :
comment ['utiliser ? que permet-elle de faire ? que faut-il savoir pour I'utiliser ? Cette
description de la technologie pourrait, comme n’importe quelle activité, « faire ’objet d’une
description en s’appuyant sur une analyse de la structure des schémes qui la composent »
(Quiguer, 2013, p. 114). En effet, les instruments sont porteurs d’un modele de I’activité (de la
tache, d’apres Leplat, 1986) selon les représentations qu’en ont ses concepteurs (Baccino et al.,
2005 ; Béguin, 2005a ; Bernoux & Gagnon, 2008 ; Orlikowski, 1992). Procéder ainsi permet
d’accéder a I’activité inhérente a I’instrument et garantit une certaine interopérabilité facilitant

par la suite I’étude de ses interactions avec les activités existantes (voir Tableau 5).
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Tableau 5. Composantes de la compétence identifiée suite a une
analyse du contenu de documents de référence sur les Systéme

d’Informatique Embarquée (SIE) (d’apres Quiguer, 2013, p. 135)

Composante Description

Repérables dans les textes par les concepts développés, 1'utilité

Invariants opératoires ; . .
p des SIE et les connaissances acquises par I’'usage de ces systémes.

Les regles d’action sont liées a I’utilisation de Doutil et

Régl ’action .2, s . s
¢gles d°actio formalisées dans la littérature sous la forme de verbes d’action.

Parametres de la situation a prendre en compte. Ces inférences
Inférences sont extraites a partir des informations que les SIE permettent de
récupérer, transmettre et traiter.

Si cette méthodologie semble tout a fait opportune au regard des résultats obtenus lors de sa
mise en pratique par Quiguer (2013), les composantes de la compétence identifiées par I’auteur
pour décrire D’activité technologique semblent présenter quelques limites. En effet, la
description des composantes a été créée sur la base d’une étude de cas fondé sur des Systémes
d’Informatique Embarquée (SIE) dans le cadre de besoins opérationnels spécifiques. Dans ce
contexte, seulement trois des quatre composantes de I’activité ont ¢té mobilisées pour
caractériser les composantes fonctionnelles d’un outil (i.e.,: les invariants opératoires, les
régles d’action et les inférences), laissant les anticipations de coté. Cette omission semble
s’expliquer par la fusion entre les anticipations (i.e., but visé lors de I’activité) et les invariants
opératoires puisqu’elles renvoient, d’apreés Quiguer (2013), a I'utilité de la technologie (i.e., ce
qu’elle permet de faire). Distinguer les anticipations et les invariants opératoires offrirait

pourtant une plus grande précision dans I’étude de la technologie.

Il nous semble également que cette analyse fonctionnelle gagnerait a étre décrite selon
d’autres composantes de la compétence telles que définies par Coulet (2011). Par exemple, une
description des artefacts permettrait de décrire les outils ou accessoires autres que la technologie
elle-méme, outils qui peuvent s’avérer utiles ou indispensables dans le cadre de I’utilisation de

la technologie, notamment en ce qui concerne des technologies complexes.

De la méme maniére, il y aurait un intérét a décrire les « observables » (e.g., un message
d’erreur ou I’échec de I’envoie d’une information) a l’origine de feed-back permettant de
modifier les fonctionnalités de la technologie (i.e., boucle courte), ou de modifier profondément

le fonctionnement de la technologie (i.e., boucle longue) ou bien alors de changer de
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fonctionnalité voire d’outil (i.e., changement de schéme). Sur la base de ces réflexions, nous

proposons une nouvelle description des composantes de I’analyse fonctionnelle permettant de

mieux appréhender la technologie dans son intégralité (voir Tableau 6).

Tableau 6. Nouvelle description des composantes de la compétence

liée a la technologie pour I’analyse fonctionnelle

Composante

Description

Reégles d'action

Actions réalisées dans le cadre de l'utilisation de 1’outil.

Reperes linguistiques : « L’utilisation de D'outil passe par
I’action de ... » ; « ... est une action permise par I’outil ».

Invariants opératoires

Ce qui est tenu pour vrai et pertinent pour utiliser ’outil (quant
a l'utilité, aux connaissances ou au fonctionnement du systeme)

Repere linguistiques : « L’outil permet de savoir ... » ; «Pour
utiliser outil, il faut ... » ; « Il est pertinent de ... pour utiliser
I’outil ».

Inférences

Eléments ou variables de la situation a prendre en compte pour
utiliser 1’outil.

Reperes linguistiques : « Pour utiliser Ioutil, il faut connaitre
...», « Pour utiliser I’outil, il faut prendre en compte ... » ; « ...
est un parametre a prendre en compte dans le cadre de
I’utilisation de I’outil ».

Anticipations

Objectifs et résultats attendus de 1’utilisation de I’outil.

Reperes linguistiques : « L’utilisation de [Doutil doit
permettre. .. ».

Artefacts

Ensemble des objets, des composantes et/ou des accessoires
associés a I’outil et permettant son utilisation.

Reperes linguistiques : «... est un objet nécessaire a ’utilisation
de I'outil » ; « Sans ... il apparait complexe d’utiliser ’outil ».

Feed-back
(ou observables)

Ce qui permet de rendre compte de la réussite dans l'utilisation
de Ioutil.

Repeéres linguistiques : « ... permet de se rendre compte de la
réussite de 1’utilisation de I'outil » ; « ...est un signal indiquant
une erreur au sein du systeme ».

Régulations

Formes d’ajustements permettant de modifier des fonctionnalités
ou des fonctionnements spécifiques liés a I’outil.

Reperes linguistiques : « ... permet de résoudre tel probléeme
technique » ; « ... permet de configurer 1’outil différemment ».
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3.3.1.2. Vers l'étude des interactions entre activités

La description a la fois des activités existantes au niveau individuel, collectif et
organisationnel et de ’activité liée a la technologie peut ensuite permettre 1’étude de leurs
interactions. Il s’agit alors d’interroger la compatibilité entre 1’activité technologique et les
activités individuelles, collectives et organisationnelles. Cette compatibilité entre les activités
doit étre pensée dans son ensemble, ce qui implique d’interroger la compatibilité du point de
vue de ’ensemble des composantes de ces activités. Lors de ce travail, on ne peut se satisfaire
de I’étude des interactions de composantes de méme nature (e.g., les régles d’action situées au
niveau technologique et les régles d’action situées au niveau individuel) car une ou plusieurs
de ces composantes peuvent interagir avec des composantes d’une autre nature. Par exemple,
la maniére dont la technologie devrait fonctionner (i.e., regles d’action pour I’activité
technologique) est susceptible d’entrer en conflit avec les valeurs défendues au sein d une unité
(i.e., invariants opératoires pour I’activité collective) ou avec les outils utilisés (i.e., artefacts
pour lactivité collective). De ce fait, il nous semble indispensable d’interroger toutes les
composantes considérées deux a deux selon une logique de projection des schémes (voir Figure

17%9).

% La figure présente les deux premiéres phases de la projection des composantes deux a deux. La

remiere phase met en avant la projection des invariants opératoires de 1’activité technologique sur
{)’ensemble des composantes d’une activité individuelle, collléctive ou organisationnelle. La deuxi¢me
phase met en avant la projection des invariants opératoires de I’activité technologique sur ’ensemble
des composantes d’une activité individuelle, collective ou organisationnelle. Les phases suivantes, non

résentées, suivent cette logique et mettent en avant la projection entre les autres composantes de
f’activité technologique (i.e., les inférences, les anticipations et les artefacts) sur I’ensemble des
composantes d’une activité individuelle, collective ou organisationnelle.
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Figure 17. Mod¢lisation de la projection des composantes de 1’activité technologique sur les

activités existantes afin d’étudier leur compatibilité potentielle

Ce travail requiert une bonne connaissance de I’ensemble des activités concernés et permet
finalement d’aboutir & une évaluation vis-a-vis de la compatibilit¢ entre chacune des
composantes des activités entre elles. Pour mener a bien cette démarche, nous avons créé¢ une
« matrice de projection des activités » (voir Tableau 7). Il s’agit d’un tableau a double entrées
avec, d’un coté, les composantes de I’activité technologique et, de I’autre, les composantes de
I’activité individuelle, collective ou organisationnelle. L.’étude des interactions entre chacune
de ces composantes conduit a une évaluation quant a leur compatibilité. Nous proposons ainsi
d’identifier quatre niveaux de compatibilités : « en adéquation », « adéquation a construire »,
«pas en adéquation », « neutre ». Dans le premier cas, I’adéquation effective entre deux
composantes de I’activité peut représenter un levier pour le déploiement. Si I’adéquation est a
construire, cela signifie que des ajustements sont nécessaires pour intégrer correctement le ou
les dispositifs technologiques dans I’activité. Sans la mise en ceuvre de ces ajustements, il y a
un risque d’échec. Si le résultat est classé « pas en adéquation », cela signifie que les deux
composantes des activités sont véritablement incompatibles. Sans une évolution profonde de
I’'une ou de l'autre, I'intégration du ou des dispositifs technologiques apparait comme
compromis. Enfin, deux composantes qui ne semblent pas présenter d’interactions entre elles
seront classées « neutres », ce qui signifie que la prise en compte de leurs interactions n’est pas
pertinente pour 1’étude des impacts liées au déploiement technologique. Cette méthodologie
permet donc a la fois une analyse qualitative détaillée mais aussi une analyse quantitative

puisqu’il est possible d’extraire ensuite des données chiffrées concernant le pourcentage de
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compatibilité entre I'activité technologique et les activités présentes dans le contexte de

déploiement.

Pour illustrer le fonctionnement de la matrice de projection, considérons une activité
individuelle telle que le fait d’enseigner a des étudiants et une activité technologique liée a un
dispositif'tel qu’un tableau blanc interactif : dans quelle mesure sont-elles compatibles ou non ?
Apres avoir décrit I’activité de I’'une et de I’autre, nous pouvons tenter de croiser ’ensemble de
leurs composantes deux a deux. Interrogeons-nous par exemple sur la compatibilité entre les
anticipations liées a I’activité technologique (e.g., favoriser les interactions avec les étudiants)
et les invariants opératoires de 1’activité individuelle (e.g., il est pertinent de faire participer les
¢tudiants pendant les enseignements car cela leur permet de mieux assimiler les contenus). Ici,
le croisement entre ces deux composantes revient a se poser la question suivante : les objectifs
poursuivis avec I'utilisation de la technologie (anticipations) sont-ils compatibles (ou cohérents,
ou en adéquation) avec ce que tient pour vrai un enseignant pour donner un cours (invariant
opératoire) ? Dans le cas présent, il nous semble qu’il y a un haut niveau de compatibilité (noté
« en adéquation » selon notre catégorisation) entre les anticipations liées au tableau blanc
interactif et I’invariant opératoire de I’enseignant interrogé puisqu’il croit en I’ interactivité pour

favoriser I’apprentissage et le tableau blanc interactif vise a développer cette interactivité.

Au cours d’un second exemple, interrogeons-nous sur la compatibilité potentielle entre les
inférences liées a Iactivité technologique (e.g., pour utiliser I’outil, il faut disposer de supports
de cours numériques) et les régles d’action de I’activité individuelle (e.g., préparer ses notes
pour animer le cours, dans le cas d’un enseignant utilisant peu les outils numériques). Ici,
I’¢tude de I’interaction entre ces deux composantes revient a se poser la question suivante : les
conditions d’usage du tableau blanc interactif sont-elles compatibles avec les actions que
I’enseignant doit réaliser pour donner son cours ? Ici, il n’y a qu’une compatibilité partielle
entre les deux composantes (notée « adéquation a construire » selon notre catégorisation)
puisque I’enseignant prépare effectivement son cours a I’avance mais qu’il ne prépare pas de
supports numériques. L’utilisation du tableau blanc numérique suppose donc qu’il adapte sa
préparation et qu’il crée des supports de cours qu’il pourra utiliser avec le tableau blanc

numérique.
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Tableau 7. Matrice d’évaluation de la compatibilité entre 1’activité technologique et I’activité

individuelle, collective ou organisationnelle par la projection de leurs composantes

Activité individuelle, collective ou organisationnelle
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Apres avoir examiné l'ensemble des interactions potentielles entre les activités grace a la
matrice de projection, il est possible d’avoir une idée relativement précise des points de
compatibilité entre la technologie et son contexte de déploiement de méme que des possibles
points de frictions sur lesquels il faudra engager un travail collectif permettant de renforcer la
compatibilité ou I’adéquation entre les différentes activités. Cependant, la présentation de ces

résultats suppose un travail de synthese et de mise en forme de maniere a les rendre intelligibles.

3.3.2. Phase 2 : rééquilibrage, ou formalisation

collective du projet de changement

3.3.2.1. Vers la co-construction des futures activités

La description des pratiques existantes, des fonctionnalités de ’outil ainsi que de 1’étude de
leurs interactions potentielles précédemment décrites doivent contribuer a 1’¢laboration du

projet de changement.
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Au cours de la premiere (gel) et de la troisieme étape (dégel) de ’accompagnement décrites
dans le modele de Weick et Quinn (1999), les auteurs accordent une place centrale a la prise en
compte de I’activité réelle des professionnels de terrain pour servir le projet de 1’organisation.
En revanche, les auteurs font peu référence a la place occupée par ces professionnels au cours
de la seconde étape (rééquilibrage) contrairement a celle occupée par les dirigeants dont le role
est de sélectionner les changements qui leur semblent les plus pertinents pour leur projet.
Pourtant, il nous semble que les acteurs de terrain ont également un réle important a jouer au
cours de cette étape du changement puisqu’ils devront se familiariser et s’approprier la
technologie (Pichot et al., 2018). Par ailleurs, les professionnels de terrain ont une connaissance
pointue concernant leur activité et les situations auxquels ils sont confrontés (Coulet, 2011) et

sont donc bien placés pour participer a la définition collective du projet de changement.

Pour ce faire, I’organisation peut avoir recours a des outils d’apparence tres simples tels que
le dialogue, 1’écoute et I’observation (Demers, 1999). Nous pouvons remarquer que plusieurs
auteurs mettent en avant les effets du dialogue pour initier un changement. D’aprés Schein
(1993), le dialogue crée un processus de réflexion en commun permettant d’engager une
« restructuration cognitive » qui n’est pas sans rappeler la logique du conflit socio-cognitif
(Doise & Mugny, 1981, 1997) selon laquelle des réponses hétérogenes d’un individu a I’autre
face a un probléme peuvent entrainer des réorganisations cognitives au niveau individuel. Par
ailleurs, d’aprés Barrett et collaborateurs (1995) et Dixon (1997), le dialogue au travers de la
conversation quotidienne représenterait I’intervention la plus puissante en matiere de
changement. Au-dela de sa capacité a initier un changement, le dialogue permettrait selon
Schein (1993) de construire un ensemble de « significations partagées » que I’on peut mettre
en parallele de I’idée de référentiel opératif commun (Barthe & Quéinnec, 1999 ; de Terssac &
Chabaud, 1990 ; Falzon & Darses, 1996 ; Leplat, 1991a, 1991b ; Rogalski, 2005). Un référentiel
opératif commun peut étre défini comme « la représentation que possedent des opérateurs
travaillant collectivement, dans un méme lieu ou dans des lieux différents, au méme moment ou
a des moments (voire des époques) différents » (Giboin, 2004, p. 124) et trouve son importance
a la fois dans sa capacité a faciliter la coopération entre acteurs ainsi que pour penser des
situations et des systémes de travail coopératif. Au regard de ce que permet le dialogue, il
contribue trés certainement a la percolation des schémes permettant ainsi de développer

I’activité collective et organisationnelle (Coulet, 2014).

Quinn (1996) définit une bonne conversation comme étant vocale, réciproque, orientée vers

les problemes, rationnelle, imaginative et honnéte. De ce fait, il nous semble indispensable
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qu’un espace d’échange réunissant I’ensemble des professionnels autour du projet de
changement se situe au cceur du processus d’accompagnement du changement. Des ateliers de
co-construction nous semblent nécessaires pour remplir cette fonction. Foudriat (2016) définit
la co-construction comme « un processus volontaire et formalisé par lequel deux ou plusieurs
individus (ou acteurs) parviennent a s’accorder sur une définition de la réalité (une
représentation, une décision, un projet, un diagnostic) ou une fagon de faire (une solution a un
probléme) » (p. 23). Distinguons cependant la co-construction de notions connexes comme la
consultation, la concertation ou la coopération par « son niveau ¢€levé de délibération et
d’implication dans le processus décisionnel » (Leyrie & Boivin, 2017, p. 119). A suivre cette
définition, la co-construction doit donc permettre aux individus concernés par la survenue de la
technologie nouvelle de prendre collectivement des décisions sur le chemin a parcourir en vue
de satisfaire les objectifs dictés par le projet de changement. Au cours de la co-construction, les
professionnels peuvent alors contribuer de manicre directe au projet de changement en
identifiant les points de frictions de la technologie dont il faudra tenir compte pour penser les
évolutions technologiques mais aussi et surtout les évolutions des activités individuelles,
collectives et organisationnelles®' (Pichot et al., 2018 ; Quiguer, 2013). Grace a des itérations
successives, le systéme technique et les nouvelles activités alors congues doivent porter en eux
et refléter les jugements émis et les solutions consensuelles retenues lors des phases de co-
construction (Pichot et al., 2018). Au-dela des bénéfices du dialogue en tant que tel et du
processus de changement qu’il permet d’initier (Barrett et al.,, 1995 ; Dixon, 1997 ; Schein,
1993), la plus grande force de cette méthodologie se situe dans 1’élaboration collective du projet
de changement a I’aide de la co-construction. Ce faisant, ce projet de changement peut étre

partagé a ’ensemble des membres de 1’organisation concernés.

Il nous faut cependant souligner que la mise en ceuvre d’un processus de co-construction ne
va pas de soi et suppose « un ensemble de regles, de techniques pouvant étre tres différentes en
fonction de ’objet du processus, des catégories d’acteurs parties prenantes, de la nature et du
type de délibérations impliquées, des modalités des procédures décisionnelles et de la
temporalité fixée » (Leyrie & Boivin, 2017, p. 119). La co-construction est donc un processus
« complexe, éminemment contingent et situationnel » (ibid) ce qui implique que la forme
précise que celle-ci doit prendre doit étre adaptée au contexte dans lequel elle est mise en ceuvre.

Si des méthodes telles que celles visant & animer des groupes (e.g., focus group) peuvent étre

3 Pour une description plus précise des schémes et des différentes formes d’activité, se reporter au
chapitre 2 (voir 2.3.3).
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utiles, a ce stade, il nous semble plus judicieux de mettre en avant I’'importance du cadre
préalablement fix¢ et la qualité des échanges entre acteurs qui permettent de créer les conditions
pour la réussite de la co-construction. De fait, d’aprés Audoux et Gillet (2011), ce processus se
joue dans « des relations de mutualité qui permettent d’intégrer et de dépasser la dissymétrie
entre soi et ’autre, d’affirmer son identité et de reconnaitre I’altérité » (p. 14). Si ces conditions
ne sont pas réunies, les auteurs soulignent le risque que la co-construction soit instrumentalisée
par I'un des partenaires et serve a convaincre du bien-fondé de ses idées et/ou a faire accepter
certaines décisions prises au préalable. Ainsi, des relations de mutualité sont de véritables
indicateurs de la réussite de la co-construction. On retrouve également cette idée chez Béguin
(2005a, 2005b) qui recommande la création d’un « processus dialogique d’apprentissage
mutuel » afin que les concepteurs et les utilisateurs (mais aussi, selon nous, I’ensemble des
personnes concernées par le changement) puissent échanger au travers d’un « monde commun »
qui permette a chacun de comprendre les enjeux des autres acteurs. Il est donc primordial que

I’intervenant veille & la qualité de ces relations®2.

Au final, le projet de changement, objectif de ce travail de co-construction, doit porter
directement sur 1’intégration de la technologie au sein des activités concernées et prendre la
forme d’un ou plusieurs référentiels d’activités « futures » au sein desquels la place de la
technologie est définie. Il faut que ce(s) référentiel(s) soi(en)t relativement précis afin de
pouvoir étre explicité(s) auprés des futurs utilisateurs®. II faudra veiller a la compatibilité de
ces futures activités les unes avec les autres. Cette compatibilité peut étre réalisée selon les
mémes logiques de projection d’activités précédemment décrites. Pour une situation donnée,
on peut ainsi projeter une activité individuelle future vis-a-vis d’une activité collective ou d’une
activité organisationnelle future afin d’en évaluer la compatibilité (voir Figure 18°%), a I’aide de
la matrice de projection des activités (voir Tableau 8). Afin d’illustrer la maniére dont notre
méthodologie d’accompagnement peut étre appliquée, une mise en ceuvre en situation réelle

sera proposée au cours du prochain chapitre.

32 Le role d’animateur est également abordé par le courant de la sociologie de la traduction (Callon,
1980, 1986, 1991 ; Callon & Latour, 1991) qui s’intéresse au départ aux controverses (Callon, 1986).
D’aprés ce courant, ’animateur doit faire le lien entre plusieurs activités hétérogeénes, déclarations ou
enjeux afin de constituer un réseau d'acteurs dont les positions sont alignées.
33 A ce titre, nous recommandons de garder des traces de ce processus de co-construction afin de pouvoir
justifier des propositions faites et pouvoir les communiquer ou venir les réinterroger au cours de la
démarche d’accompagnement.
3 Cette figure est basée sur la Figure 17 portant sur la projection des composantes d’une activité
individuelle, collective ou organisationnelle avec une activité technologique. La Figure 18 traite de la
projection entre des composantes de deux activités futures qu’elles se situent a un niveau individuel,
collectif ou organisationnel. La technologie est donc concernée mais de maniere indirecte puisqu’elle
est inclue au sein des activités futures.
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Figure 18. Modé¢lisation de la projection des composantes de deux activités individuelles, collectives

ou organisationnelles sur les activités existantes afin d’étudier leur compatibilité potentielle

Tableau 8. Matrice d’évaluation de la compatibilité entre deux activités situées a un niveau

individuel, collectif ou organisationnel par la projection de leurs composantes

Activité individuelle, collective ou organisationnelle

2 5
= . @» 2
S| 5| 8 8| 2| 2| &
- < s = Q > = -
] -« =) = < [ =
e | = | €8 & | § > | =
5| 2| 8§ 5| 2| § | %
o= 5} P = j= @ \%0
= B 52 £ < 2

D = o e () (=7
< | =

Anticipations

Reégles d’action

Invariants opératoires

Inférences

Artefacts

Activité technologique

Observables

Régulation

87

CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



Bien que la co-construction, au cceur de notre démarche d’accompagnement, soit qualifiée de
«voie pour réussir le changement technologique » du fait du role actif offert aux acteurs
organisationnels (Gagnon, 2005 ; Marion & Portier, 2006 cités par Bernoux & Gagnon, 2008,

p. 58), il nous faut néanmoins reconnaitre deux limites a prendre en compte.

La premiére limite réside dans la capacité de I’organisation a mettre effectivement en ceuvre
la méthode ici décrite et a accepter son postulat qui repose sur un processus d’essais-erreurs et
sur une forte coopération entre les différents acteurs (Crozier & Friedberg, 1977), impliquant
ainsi I’allongement de la durée des projets car ils sont plus complexes a gérer et peuvent étre
remis en cause pendant leur déroulement. Cette approche et, plus globalement I’ensemble de
notre démarche, rompt avec certaines stratégies traditionnelles basées sur des interactions de
type « top-down » (ou hiérarchiques) et sur des projets dont le déroulement est tres planifié et
ne peut étre réinterrogé (e.g., voir les travaux de Cooper & Zmud, 1990). Il s’agira alors de
communiquer, voire de former, ’organisation quant a I’importance de prendre davantage de
temps pour concevoir et déployer la solution technologique de sorte a augmenter les chances

de réussite du changement.

La seconde limite concerne le résultat formel obtenu a I’issue de la co-construction, ¢’est-a-
dire la ou les activités futures collectivement définies et incluant 1’'usage de la technologie.
Celles-ci restent avant tout un objet théorique dont il n’est pas tout a fait certain que ces activités
futures puissent effectivement étre mises en ceuvre telles qu’elles ont été imaginées. En effet,
nous I’avons vu a I’occasion du second chapitre, les individus sont davantage guidés par un
certain opportunisme (Grison, 2004) situ¢ dans 1’action que par le suivi d’un plan précongu
(Suchman, 1987). Or, cette activité future est véritablement un plan pour 1’action, bien qu’il ne
s’agisse pas d’un plan complétement figé puisque 1’activité inteégre les inférences qui permettent
d’envisager des variations dans I’action pour s’adapter aux situations rencontrées. Néanmoins,
différents obstacles laissent supposer que I’activité future, telle qu’elle a été imaginée en
premiére instance, soit complexe a mettre en ceuvre. On peut citer, par exemple, la complexité
de la technologie dont il serait alors difficile d’appréhender le fonctionnement exact ou la
difficulté des individus a se projeter vis-a-vis des changements provoqués par la technologie ou
encore les conséquences de I'usage de la technologie sur I’environnement de travail qui
pourraient avoir des répercussions sur I'usage de la technologie (dans la logique des régulations

des activités décrites par Coulet, 2011).

Au regard de ces limites, nous recommandons d’expérimenter en situation les nouvelles

pratiques co-construites avec des utilisateurs volontaires. Cette étape complémentaire doit
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permettre, si cela est nécessaire, d’apporter de nouveaux ajustements a différents niveaux afin
que Pactivité future telle qu’elle a été collectivement congue soit effectivement pertinente en
situation. Ainsi, la technologie fera 1’objet d’une appropriation par les acteurs et répondra aux
objectifs poursuivis par I’organisation. Apres avoir défini le projet de changement au travers de
la description de I’activité future, il s’agit ensuite de mettre en application ce projet en

communiquant et en formant les professionnels concernés de sorte que leur activité évolue.

3.3.2.2.Vers une évolution de I'ensemble des activités des
utilisateurs

Inspirée par les travaux de Rabardel (1995b) sur I’appropriation technologique et sur I’analyse
de I’activité tel que décrit par Coulet(2011), Quiguer (2013) propose d’étudier 1’écart entre les
activités existantes et les activités inhérentes aux instruments selon un modele d’analyse « en
miroir » de manicre a identifier les boucles de régulation nécessaire a enclencher pour faire
évoluer les activités existantes (i.e., instrumentation) ou les propriétés des artefacts (i.e.,
instrumentalisation) **. Nous retenons de ce modéle d’analyse la possibilité de confronter deux
activités telle qu’une activité¢ (individuelle, collective ou organisationnelle) préexistante au
déploiement de la technologie avec une activité¢ future dans laquelle la technologie serait
intégrée, définie collectivement selon les modalités présentées ci-avant (co-construction puis
expérimentation). Cette confrontation permet ainsi d’étudier les différences ou les écarts qui
peuvent exister entre les composantes des activités existantes et les activités futures vers
lesquelles elles devront évoluer, de sorte a identifier les boucles de rétroactions qu’il sera
nécessaire de mobiliser pour faire évoluer ces activités existantes vers ces activités futures. A
titre d’exemple, considérons, d’un c6té, une activité existante composée de deux schémes
d’activités A et B caractérisées par leurs composantes : des invariants opératoires (IO), des
régles d’action (RA), des inférences (I), des anticipations (A) et des artefacts (AR) (Coulet,
2011) et de I'autre, ’activité future instrumentée et composée de deux autres schémes, A’ et C.
Il s’agit alors de comparer deux a deux les composantes de ces activités de sorte a identifier les
¢volutions nécessaires au passage d’un schéme A vers un schéme A’ (par le biais de boucles
courtes et/ou de boucles longues) et d’un schéme B vers un nouveau schéeme C (par le biais

d’un changement de schéme) (voir Figure 19).

3 Cette logique de prédiction des évolutions a déja fait I’objet d’une premiére démonstration a I’occasion
des travaux de Coulet et collaborateurs (2009), mettant ainsi en évidence la possibilité d’anticiper les
mutations d’une branche de D’activit¢é comme celle de I’industrie automobile par I’analyse des
composantes des schémes qui allaient étre impactés avant d’identifier, au sein des organisations et des
métiers, comment les compétences allaient devoir évoluer pour intégrer le changement.
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Figure 19. Modele d’analyse en miroir pour I’identification des boucles
de rétroactions nécessaires au passage d’une activité existante a une

activité future (ou instrumentée) (adapté de Quiguer, 2013, p. 115)

Suite a cette premiere étape, il est ensuite possible d’avoir recours a un modele développé par
Coulet (2011) en complément du MADDEC, le Mode¢le d’Aide au Développement Individuel
des Compétences (MADIC). Celui-ci doit permettre a un tuteur de faire évoluer les
compétences d’un individu. La Figure 20 met en évidence les dimensions sur lesquelles le tuteur
peut intervenir (i.e., fleches grises) : les composantes d’une activité¢ (Vergnaud, 1990), les
artefacts médiatisant I’activité, les boucles de rétroactions et la situation. Le tuteur peut, par
exemple, guider I’individu vers un étayage de ses anticipations pour ’amener a redéfinir les
attentes qu’il devrait avoir quant aux résultats de son activité. Ce cadre de tutorat, relativement
souple, offre la possibilité¢ de concevoir de multiples dispositifs pédagogiques et didactiques
pour un ou plusieurs apprenants (Coulet, 2011). Au méme titre que I’activité peut étre analysée
et décrite au-dela de I’individu, en s’intéressant a des groupes ou a une organisation, il est tout
a fait envisageable de recourir au MADIC pour penser les évolutions des activités a différents
niveaux de grains (Coulet, 2014). En ce sens, cette étape de ’accompagnement permet de
préparer trés concrétement I’incontournable évolution des activités au sein de 1’organisation au
travers de la formation des futurs utilisateurs, des ajustements dans les équipes de travail et dans
la structure de 1’organisation ainsi que les évolutions de la technologie nécessaires a son

appropriation.
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Pour mener ces évolutions d’activités et de compétences, Coulet (2014) évoque le nécessaire
recours au concept de « zone proximale de développement » en référence aux travaux de
Vygotski (1930/1985). Pour comprendre ce concept portant initialement sur le développement
de ’enfant, il faut situer I’enfant au regard de trois zones. Il y a d’abord ce que I’enfant peut
faire seul (i.e., zone d’autonomie), ce que ’enfant peut faire s’il est aidé (i.e., zone proximale
de développement) et ce que I’enfant ne sera pas ou peu capable de faire méme avec beaucoup
d’aide (i.e., zone de rupture). Pour que I’enfant apprenne, cela suppose de le placer dans la
seconde zone, la zone proximale de développement. Il s’agit de lui mettre a disposition une
tache d’une difficulté adéquate. Il faut donc éviter que la tdche ne soit trop simple (pas
d’apprentissage) ou trop complexe (non-mobilisation). Coulet (2014) fait la proposition de
I’appliquer plus largement au développement des compétences. Ainsi, pour faire évoluer les
compétences d’un individu, d’un groupe ou d’une organisation, il faut que I’écart entre ses
compétences actuelles et les compétences attendues ne soit pas trop €levé et qu’elles se situent
dans cette « zone proximale » ou bien qu’il soit possible de les faire évoluer par étapes. Faire
évoluer les activités a I’aide de ces théories requiert donc d’avoir décrit au préalable les activités

actuelles et futures.
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Figure 20. Modg¢le du tutorat du Modéle d’Aide au Développement
Individuel des Compétences (MADIC ; d’aprés Coulet, 2011)
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3.3.3. Phase 3 : encourager et suivre les pratiques

émergentes

Selon la logique proposée par Weick et Quinn (1999), la formation des utilisateurs (et plus
largement 1’évolution des activités) ne marque pas la fin du changement puisque de nouvelles
pratiques sont susceptibles d’émerger dans I'usage (Bobillier Chaumon, 2013, 2016) et qu’il
est donc nécessaire de créer les conditions favorables a I’apparition de ces changements situés
qui sont sources de richesses pour I’organisation qui pourra alors sélectionner ceux qui peuvent
officiellement étre intégrés a 1’organisation. Bien que Weick et Quinn (1999) ne précisent pas
la marche a suivre pour développer ces changements situés, Boffo (2003) propose quatre actions
a mener sur la base d’exemples tirés de la littérature. La premiere, « créer les conditions
propices a I’expression de tous » (p. 29), est basée sur I’idée de créer un climat organisationnel
dans lequel chacun a le droit de s’exprimer grace, par exemple, a la valorisation de
I’apprentissage par ’erreur ou a la création d’espaces de discussion permettant I’expression de
critiques, de jugements ou de désapprobations sans tuer les bonnes idées naissantes (Barrett,
1998). La seconde, « encourager I’exploration en territoire inconnu » (p. 29), vise a encourager
les employés a sortir de leurs routines pour expérimenter de nouvelles fagons de faire. Les
dirigeants peuvent, par exemple, contribuer en fixant des objectifs treés généraux et difficilement
atteignables pour les individus isolément afin qu’ils soient amenés a repousser leurs limites, a
coopérer et a improviser pour parvenir aux objectifs (ibid). La troisiéme, « encourager
I’improvisation » (p. 29), s’intéresse a la maniere dont il est possible de promouvoir
I’improvisation quotidienne des employés, par exemple en créant un contexte organisationnel
ludique incitant a se « laisser prendre au jeu » sans imposer un cadre trop contraignant qui serait
susceptible de brider les capacités d’innovation (ibid). La quatrieme, « créer les conditions
structurelles propices a I’émergence des changements » (p. 29), vise a encourager 1’émergence
des pratiques existantes par le biais de « quasi-structures » (i.e., équipes de travail,
communautés de pratique, comités, etc. ; Jellinek & Schoonhoven, 1993) qui représentent le
cadre au sein duquel peuvent avoir lieu des échanges et la reconnaissance des pratiques non-
canoniques (Boffo, 2003). En plus de lieux d’échanges et de systémes de valorisations, ces
conditions structurelles pourraient également se traduire par la création de canaux de diffusion
des idées provenant des employés, permettant ainsi d’augmenter les chances de participation,

de partage des idées et des savoirs des employés (Cooke, 2002b).
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En outre, au-dela de créer un contexte favorable a I’émergence des changements situés, il
nous semble nécessaire de suivre 1’évolution des activités individuelles, collectives et
organisationnelles au fur et & mesure. Ce suivi doit permettre de constater les écarts entre les
changements qui ont réellement eu lieu et le projet de changement tel qu’il a été défini, offrant
ainsi la possibilité de réguler ces changements ou de s’en saisir pour faire des ajustements vis-
a-vis de I’objectif a atteindre. Ces ajustements peuvent étre menés par itérations successives
afin de tenir compte du caractére dynamique de I’activité dont 1’évolution de 'une de ses
composantes peut entrainer des répercussions inattendues (Engestrom, 2001 ; Orlikowski &
Hofman, 1997 ; Terrade et al., 2009). Par ailleurs, le suivi de I’évolution des activités doit avoir
lieu dés le déploiement de la technologie. En effet, Tyre et Orlikowski (1994) indiquent que ce
serait pendant les deux ou trois premiers mois qui suivent la mise en service du systeme que les
utilisateurs seraient les plus 8 méme de modifier la technologie. Ces auteurs qualifient d’ailleurs

ce moment de « fenétre d’opportunité ».

3.3.4. Syntheése opérationnelle

Au cours de ce chapitre, nous avons proposé une nouvelle approche de I’accompagnement du
changement induit par une technologie nouvelle. A travers cette approche, nous soutenons
I’idée qu’un tel accompagnement passe par [temps 1] une mise a plat des fonctionnalités de la
technologie et de I’existant grace a des analyses d’activité¢ des acteurs du quotidien (Pichot et
al., 2018) a différents niveaux de grains (Quiguer, 2013, selon la logique piagétienne de
hiérarchie des schémes précisée par Coulet, 2014) puis [temps 2] par une réelle considération
des professionnels concernés et de leurs pratiques en les impliquant activement dans un
processus destiné a définir collectivement de nouvelles formes d’activités recourant a la
technologie et qui pourraient étre compatibles entre elles (Brangier, 2001) au sens ou les
composantes respectives de chacune des activités (Vergnaud, 1990) seraient en cohérence les
unes avec les autres et seraient en capacité de coexister de maniere harmonieuse. I1s’agit ensuite
[temps 3] de mettre en action le projet de changement collectivement défini afin d’évaluer sa
pertinence et la plus-value de la technologie en situation réelle (Bobillier Chaumon, 2013,2016)
tout en encourageant les acteurs concernés a continuer de faire évoluer ce projet afin que
naissent des opportunités pour I’organisation (Orlikowski, 1996 ; Orlikowski & Hofman, 1997).
Concretement, pour mettre en ceuvre cet accompagnement, nous recommandons dans un
premier temps de cartographier ’ensemble des activités au sein de 1’organisation tout en

¢tudiant les interactions entre les activités existantes. Ensuite, il s’agit de construire, avec les
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acteurs concernés, les activités futures avant de les expérimenter sur le terrain. Le retour
d’expérience permet alors d’ajuster les nouvelles activités et d’adapter davantage 1’outil a cette
mise en pratique. Apres avoir formé I’ensemble des utilisateurs a ces nouvelles pratiques et a
I’outil, un suivi de I’évolution des activités sera nécessaire pour s’assurer de I’appropriation de
celles-ci et étre en capacité d’opérer des réajustements par itérations successives si cela s’avere
nécessaire. Cette phase permet également d’observer 1’émergence de nouvelles opportunités
d’évolution pour I’organisation. Cette méthodologie est synthétisée au sein de la figure ci-

dessous (voir Figure 21).
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Figure 21. Synthése opératoire de I’approche intégrative d’accompagnement
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Chapitre 4. Mise en oauvre de [|'approche

intégrative en situation réelle

Au cours des précédents chapitres de cette thése, nous avons examiné les théories a notre
disposition pour accompagner le déploiement des nouvelles technologies. En proposant une
approche multidimensionnelle, systémique et inscrite dans une perspective temporelle, le
modele de la symbiose HTO, I’acceptation située et le canevas psychosocial d’intervention ont
particulierement retenu notre attention. Nous avons constaté que chacune de ces approches
considere implicitement le déploiement de technologies nouvelles comme un événement
impliquant des changements émergents ce qui nous a conduit a nous intéresser aux travaux de
Weick et Quinn (1999) sur le changement continu. Ces travaux proposent de recourir a trois
¢tapes (gel, rebalancement et dégel) pour accompagner le changement, mais ils manquent a

préciser la fagon de les mettre en ceuvre.

Afin de palier a cette lacune, nous avons eu recours aux trois approches théoriques
précédemment citées : (1) du canevas psychosocial d’intervention nous avons retenu
I’importance d’ancrer le changement dans les activités existantes qui peuvent s’appréhender a
I’aide des méthodes d’analyses de I’activité ; (2) de la symbiose HTO nous avons retenu la
notion de compatibilité entre la technologie et son environnement qui permet de conceptualiser
la maniére dont la technologie doit s’articuler avec les activités existantes — sur la base de cette
notion, nous avons propos¢ de construire collectivement un projet de changement ; (3) enfin,
de I’acceptation située nous avons retenu I’idée selon laquelle la seule construction d’un projet
de changement est insuffisante car le déploiement d’une technologie produit également et
systématiquement des changement émergents qui ne peuvent pas €tre anticipés. Par conséquent,
seule I'observation et le suivi des effets produits par la survenue de la technologie et

I’accompagnement de ces changements peut conduire au succes du déploiement.

Cela nous a conduit a proposer une nouvelle approche, selon les trois phases proposées par
Weick et Quinn (gel, rebalancement et dégel), qui tient compte des éléments qui nous
semblaient importants dans les autres théories. Nous I’avons testée dans un contexte spécifique
que nous présenterons dans la premiere partie de ce chapitre. Puis nous illustrerons sa mise en
ceuvre €tape par étape. Le lecteur pourra au choix lire la présentation de chacune de ces étapes
ou lire les encadrés de synthése proposés a la fin des principales analyses et études réalisées s’il
souhaite aller a I’essentiel. La lecture de ces synthéses n’est pas recommandée apres la lecture

complete des analyses car elle apparaitra comme redondante.
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4.1. Présentation du contexte de mise en ocsuvre

de I'approche intégrative

4.1.1. Présentation du projet Scoop

Le projet Scoop®® est un projet francais de déploiement pilote de systémes de transport
intelligent coopératif (STI-C, ou C-ITS pour Cooperative Intelligent Transport Systems en
anglais). Les ITS sont des systemes basés sur les nouvelles technologies de I’information et de
la communication dans le domaine des transports. Les C-ITS, quant a eux, reposent sur le
principe de « coopération », c’est-a-dire d’échange d’informations. Dans le contexte du projet
Scoop, les systemes déployés visent I’échange d’informations entre les véhicules non seulement
entre eux (V2V) (via des systémes embarqués a bord des véhicules) mais également avec
I’infrastructure (V2I et I12V) (via notamment des bornes présentes sur la route®”). Ces échanges
d’informations peuvent porter a la fois sur des informations sur le véhicule (e.g., localisation
du véhicule ou vitesse du véhicule) ou sur des événements relatifs au réseau (e.g., alerte
chaussée glissante, pi€ton sur la route, obstacle sur la chaussée ou accident). Sur la base de ces
échanges d’informations, 1’objectif du projet est d’améliorer la sécurité des usagers et des
agents d’exploitation intervenant sur les voies ainsi que d’optimiser la gestion de trafic. Les
données anonymisées acquises par le gestionnaire grace a ce systéeme doivent permettre, en
temps réel, de renforcer la surveillance du réseau, de transmettre de I’information qualifiée aux

usagers et d’intervenir de fagon plus réactive lorsque nécessaire.

Porté par le Ministére de la Transition Ecologique et Solidaire (MTES)3® et cofinancé a 50 %
par la Commission Européenne, le projet a débuté en 2014 et s’est achevé en 2019. Il prévoyait
le déploiement de systémes embarqués dans les véhicules d’usagers et de professionnels sur
des routes connectées réparties sur différents sites pilotes en France, au nombre de cinq : une
partie des voies rapides de la région Ile-de-France (partenaire : Direction Interdépartementale

des Routes Ile-de-France [DIRIF]), le « Corridor Est » qui correspond a I’autoroute entre Paris

36 http://www.scoop.developpement-durable.gouv. fr/

37 Unité Bord de Route (UBR).

** Le MTES est I’administration francaise en charge de préparer et de mettre en ceuvre la politique du
Gouvernement « dans les domaines du développement durable, de I’environnement et des technologies
vertes, de la transition énergétique et de 1’énergie, du climat, de la prévention des risques naturels et
technologiques, de la sécurité industrielle, des transports et de leurs infrastructures, de 1’équipement et
de la mer » (Décret n°2017-1071 du 24 mai 2017). Ce ministere est notamment compos¢ de cinq
directions dont la Direction Générale des Infrastructures, des Transports et de la Mer qui s’occupe des
sujets en lien avec les transports terrestres et maritimes.
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et Strasbourg (partenaire : Société des Autoroutes du Nord et de 1'Est de la France), la rocade
de Bordeaux (partenaire : Direction Interdépartementale des Routes Atlantique [DIRA]), des
routes départementales en Isére (partenaire : Conseil Départemental de I’Isére) et plusieurs
routes en Bretagne (partenaires : Direction Interdépartementale des Routes Ouest [DIRO ;
animateur du site Ouest], Région Bretagne, Conseil Départemental des Cotes-d’ Armor, Conseil
Départemental de I’Ille-et-Vilaine et 1’Agglomération de Saint-Brieuc) (voir Figure 22). Le

t3°. De nombreux acteurs

périmétre du projet intégrait également I’évaluation de ce déploiemen
¢taient réunis : des constructeurs automobiles, des gestionnaires routiers, des collectivités
territoriales, des unités et des centres de recherche, des opérateurs de télécommunications et des

spécialistes de sécurité des systemes d’information.
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Figure 22. Sites pilotes et réseaux équipés dans le projet Scoop (2014-2019)

Au sein du MTES, la Direction des Infrastructures de Transport (DIT) assurait le role de pilote
du projet Scoop et s’occupait de différentes taches telles que : la gestion des développements
technologiques (i.e., gestion des marchés et des prestataires, définition des spécifications, suivi

des développements, recettes techniques, etc.), I’organisation des évaluations du projet et la

% On peut également noter que des tests techniques croisés avec d’autres membres de 1’Union
Européenne (Espagne, Portugal et Autriche) étaient également prévus afin de garantir une
interopérabilité permettant de fournir un service aux utilisateurs au-dela des frontiéres nationales.
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coordination des activités menées par les différents sites pilotes. Par ailleurs, chaque site pilote
disposait de sa propre organisation et ses propres activités (e.g., management de projet,
déploiement des équipements sur le terrain ou mise en place de I’architecture informatique).
Au niveau national et au niveau local, ces tiches ont fait ’objet d’un suivi et d’échanges

réguliers a I’occasion de comités de pilotages, de comités stratégiques et de comités techniques.

Pour les sites pilotes, les C-ITS représentaient des technologies tout a fait inédites
puisqu’aucun d’entre eux n’en était équipé. Par ailleurs, aucun systéme existant ne permettait
d’assurer les mémes fonctionnalités que celles prévues par les C-ITS. Or, si ’on considere les
travaux des approches multidimensionnelles examinés lors du second chapitre de cette these
(Bobillier Chaumon, 2013, 2016 ; Brangier, 2001 ; Pichot et al., 2018), une technologie
nouvelle dans un contexte particulier transforme nécessairement les facons de travailler et par
incidence modifie I’organisation. Par conséquent, le déploiement des C-ITS sur I’'un des sites
pilotes impliqués apparaissait comme un cadre adapté pour tester notre approche intégrative.
Parmi les différents sites, ¢’est celui de la DIRO qui a été retenu comme lieu d’expérimentation

pour la mise en ceuvre de notre recherche.

4.1.2. Présentation de la Direction

Interdépartementale des Routes Ouest

Depuis 2008*, les Directions Interdépartementales des Routes (DIR) sont chargées de
I’exploitation quotidienne des routes nationales non concédées*! et assument quatre missions
principales : (1) I’entretien quotidien des voies (i.e., fauchage, signalisation, etc.), (2) la
surveillance des voies et I’entretien de tout le patrimoine routier (i.e., chaussées, tunnels, etc.),
(3) la viabilité du réseau en période hivernale*? et (4) la gestion du trafic et I’information des
usagers. Les DIR sont en relation directe avec les usagers des routes nationales et avec les
territoires (i.e., les communes, les conseils départementaux et les régions) sans pour autant étre
indépendantes puisqu’elles font partie des services déconcentrés du MTES. A ce titre, elles sont

pilotées par la DIT et participent a la mise en ceuvre des politiques publiques préalablement

% Les DIR ont été créées en 2008 (Décret n°2006-304 du 16 mars 2006), suite a la réforme des anciennes
Dlrectlons Départementales de I’ Equlpement (DDE ; Decret n°2008-1234 du 27 novembre 2008).

! Les routes nationales appartiennent a 1’ Etat mais certaines de ces routes sont « concédées » a des
sociétés concessionnaires d’autoroutes qui sont contractuellement en charge de leur financement, de leur
construction, de leur entretien et/ou de leur exploitation. En contrepartie, ces sociétés pergoivent les
revenus liés au passage des véhicules circulant sur ces routes par I’intermédiaire des péages.

2 La viabilité hivernale est la résultante de diverses actions et dispositions prises par tous les acteurs
pour s'adapter ou combattre les conséquences directes ou indirectes des conditions dégradées (e.g. neige
ou verglas) en période hivernale (Sétra, 1992).
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définies par le ministére (et plus précisément par la Direction Générale des Infrastructures et de

la Mer).

Au nombre de onze, les DIR sont réparties sur ’ensemble du territoire et exploitent le réseau
routier national non concédé. La DIRO est I'une de ces DIR et s’occupe de la gestion de
1 520 km de routes réparties sur la Bretagne et les Pays de la Loire avec 1’aide de prés de 850
collaborateurs en 2019 (voir Figure 23). Le siége de la DIRO, basé a Rennes, définit les
politiques, les programmes et les actions a réaliser en matiére d’entretien, d’exploitation et de
conservation du patrimoine. Pour mener a bien ses missions, la DIRO repose sur différents
services tels que des Service d’Ingénierie Routiere (SIR) qui effectuent les études et €laborent
les dossiers nécessaires a la réalisation des travaux qu’ils supervisent ensuite. Les Centre
d’Ingénierie et de Gestion du Trafic (CIGT) s’occupent, quant a eux, de surveiller 1’état du
trafic en temps réel (principalement a ’aide de stations de comptage installées au bord des
routes — permettant de connaitre le nombre de véhicules circulant sur le réseau et leurs vitesses
— et a I’aide de caméras de vidéo-surveillance), de coordonner les interventions des équipes de
la DIRO sur les routes et de diffuser de I’information routiere aux usagers. La DIRO possede
¢galement de trés nombreuses implantations sur le territoire dont elle a la charge : les Districts
et les Centres d’Entretien et d’Intervention (CEI). Chacun des six districts (Brest, Laval, Nantes,
Rennes, Saint-Brieuc et Vannes) est responsable de la gestion de certaines sections du réseau.
Lorsqu’il est nécessaire d’intervenir sur le réseau, les districts s’appuient essentiellement sur
les CEI qui sont rattachés a leur secteur géographique. Les 27 CEI de la DIRO sont constitués
d’agents d’exploitation, de chefs d’équipes et de chefs de CEI qui représentent plus de la moitié
des effectifs de la DIRO, c’est-a-dire prés de 420 personnes. Nous reviendrons dans la suite de

ce chapitre plus en détail sur le travail de ces agents ainsi que sur I’organisation de la DIRO.
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Figure 23. Carte des implantations de la DIRO sur le territoire

4.2, Mise en ceuvre de I'approche intégrative

Notre approche intégrative prévoit la mise a plat de la technologie et des activités existantes
(phase 1 : gel) puis la construction d’un projet de changement par le collectif qui permette
d’assurer la compatibilité¢ de la technologie avec son contexte de déploiement (phase 2 :
rebalancement) et enfin le suivi et I’accompagnement des changements réels provoqués par la
technologie une fois déployée (phase 3 : dégel) (voir Figure 21). Au cours de notre
accompagnement du projet Scoop a la DIRO, nous avons mis en pratique les étapes de notre
approche qui ne dépendaient pas de la mise en service effective de I’ensemble des technologies
C-ITS car celle-ci a été retardée. Nous avons donc réalisé la phase 1 de gel et une partie de la
phase 2 de rebalancement (co-construction du projet de changement et préparation des
formations) La suite du chapitre est consacrée a la présentation détaillée des méthodes mises en

ceuvre a la DIRO a chaque étape et a la présentation des principaux résultats obtenus.
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4.2.1. Phase 1 - gel : état des lieux des pratiques

existantes et études des interactions potentielles

La premicre phase de I’accompagnement (gel) a débuté par I’analyse fonctionnelle des
systémes développés dans le cadre du projet Scoop (voir 4.2.1.1) puis par I’analyse des activités
individuelles menées auprés des futurs utilisateurs des systémes Scoop (les agents
d’exploitation des routes et les opérateurs de gestion de trafic ; voir 4.2.1.2) avant d’étudier les
futures interactions susceptibles de survenir une fois la technologie déployée (voir 4.2.1.3).
Ensuite, notre démarche s’est poursuivie par I’analyse des activités collectives menées aupres
des responsables des services de la DIRO (voir 4.2.1.4) puis par I’é¢tude des interactions
susceptibles d’apparaitre entre ces activités et les dispositifs Scoop (voir 4.2.1.5) (voir Figure

24). A la fin de chacune de ces cinq analyses, une synthése sous forme d’encadré est proposée.

—
v o _E Etude des futures interactions
< % g 0 Analyse des activités : 1) technologique, 2) entre activités.
= é 1%_“ g ﬁ Cartographie Etude des § individuelles {métiers a priori conc)emés), 3) ¥ Identification de changements
= o= 2 Ao q q & | collectives et organisationnelles, 4) individuelles susceptibles de survenir
v é E E % d::i::::::::s elr:.'ttrzr:g:\oril::ss & {métiers a priori non concernés), le cas échéant. ¥ Préconisations pour le
5 5 g = ¥ Création de référentiels d'activités déploiement et I'évolution des
“ES outils
~

Figure 24. Etapes suivies lors de la mise en ceuvre de la premiére phase de notre approche

4.2.1.1. Analyse fonctionnelle

Les C-ITS sont des systémes basés sur I’échange de données entre véhicules équipés (V2V),
entre les véhicules et I'infrastructure (V2I) et entre 1’infrastructure et les véhicules (I12V) (voir
Figure 25). Ces échanges de données permettent aux usagers et aux professionnels de la route
de recevoir et de transmettre des informations en lien avec le véhicule (e.g., localisation ou
vitesse du véhicule) ou en lien avec les événements sur la route (e.g., alerte chaussée glissante,
piéton sur la route, obstacle sur la chaussée ou accident) de maniére automatique ou a la suite
d’une opération humaine. Pour assurer ces échanges, plusieurs dispositifs techniques ont été
imaginés au lancement du projet en 2014. Il y a d’abord des systémes embarqués qui sont
installés au sein des véhicules des gestionnaires routiers (appelés « Unité Embarqué Véhicule
gestionnaire » ; UEVg) et dans les véhicules des usagers de la route (appelés « Unité Embarqué
Véhicule usager » ; UEVu) qui permettent de disposer d’une interface pour afficher et envoyer
des informations. Les véhicules équipés peuvent se transmettre des informations les uns vers

les autres de maniere quasi instantanée lorsqu’ils se croisent sur la route. Ils peuvent également
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transmettre des informations via des unités disposées sur le bord des voies (appelées « Unité
Bord de Route »; UBR). Ces unités sont des relais de communication permettant de
« remonter » les informations provenant des véhicules et de « descendre » les informations
provenant des centres de gestion de trafic des gestionnaires routiers via une interface
informatique. Pour la DIRO, un Terminal de Gestion (TG) a été développé afin que les
professionnels de la gestion du trafic puissent recevoir et diffuser des informations. Enfin, au
cceur de tout ce systéme se trouve une plateforme qui centralise I’ensemble des informations C-

ITS remontées du terrain et descendues vers le terrain.

CENTRE D’INGENIERIE ET DE
GESTION DU TRAFIC

4+
- PLATE-FORME
= .

—— SCOOP
UBR AN
(fixe)

UEV +
(@ UBR (mobile)
() ()

/. o
E— 2

Légende
UBR : Unité Bord de Route
UEV : Unité Embarqué Véhicule (tablette tactile et systémes de communication)

Figure 25. Architecture C-ITS du projet Scoop

Concretement, ces systemes devaient permettre aux usagers de recevoir des informations
directement de la part des autres usagers ou des informations qualifiées par le gestionnaire
routier. Du c6té des gestionnaires, ces systemes semblaient simplement représenter un nouveau
vecteur permettant la diffusion d’informations routieres déja diffusées aujourd’hui et de

nouveaux types d’informations aupres des usagers.

Afin d’accompagner le déploiement des C-ITS a la DIRO, nous avons débuté la mise en
ceuvre de notre approche intégrative par la description des C-ITS développés dans le cadre du
projet Scoop. En nous appuyant sur les différents documents techniques produits au cours du

projet, nous avons pu décrire les composantes du schéme d’activité qui sous-tend 1’usage des
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C-ITS* (Coulet, 2011 ; Vergnaud, 1990 ; pour rappel, voir 3.3). Ce schéme que nous avons
nommé « exploiter les C-ITS » est composé de deux régles d’action, de quinze invariants
opératoires, de trois anticipations, de quatre artefacts et de quatre observables (pour une
description plus détaillée, voir Annexe 1). Afin de mieux comprendre ce schéme dans son
ensemble et dans la logique piagétienne de hiérarchisation des schémes, il est nécessaire de

commencer par la description de ses deux régles d’action.

La premiere régle d’action, gérer ['information routiere en temps réel, porte sur la réception,
le traitement et la diffusion des informations routicres en temps réel. La mise en ceuvre de ce
sous-scheme est soutenue par deux outils-artéfact : une UEVg et une interface informatique de
gestion (TG). L’'UEVg s’installe dans les véhicules et est composée d’une antenne, d’un bofitier
de communication et d’une tablette tactile (voir Figure 26). La tablette tactile permet d’afficher
et de diffuser des informations sur I’état du réseau (e.g., accident ou obstacle sur les voies) et
sur les interventions des professionnels de la route (e.g., salage en cours ou véhicule d’urgence
en approche) directement depuis un véhicule. L’UEVg a vocation a étre déployée dans les
véhicules des agents d’exploitation afin qu’ils puissent assurer la gestion de I’information
routiere sur le terrain. L’interface de gestion (TG) correspond, quant a elle, a une interface
informatique a utiliser sur un ordinateur (voir Figure 27) afin de recevoir, traiter et diffuser des
informations routieres et sera utilisée par les opérateurs de gestion de trafic en charge
d’informer I’ensemble des usagers sur 1’état du réseau. L’UEVg et I’interface de gestion ont été
congues pour étre complémentaires : sur le terrain les agents peuvent diffuser des informations
de manicre quasi instantanée aux usagers équipés des C-ITS par le biais d’un réseau Wifi dédié
aux transports (G5) alors que I’interface de gestion permet une diffusion plus large par le biais
des UBR installées aux bords des voies (et a I’avenir par le réseau cellulaire via une application

smartphone).

“ Nos analyses ont ¢té réalisées en debut de Proj@t mais les documents techniques ont évolu¢ au fur et
a mesure des précisions apportées aux specitications et au cours des développements techniques. Les
informations présentées ici reflétent donc des résultats valables au moment de I’analyse.
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Figure 26. Illustration de I’'Unité Embarqué Véhicule gestionnaire (UEVg)
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Figure 27. Illustration de la premicre interface du Terminal de Gestion

proposée par I’entreprise YoGoKo
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La seconde regle d’action réaliser [’administration, [’entretien et la maintenance des
equipements porte sur les activités a mener pour assurer le bon fonctionnement des technologies
C-ITS développées au sein du projet Scoop. Cette régle d’action repose sur différentes
interfaces numériques permettant par exemple de consulter I’état de fonctionnement ou la
connectivité des équipements (e.g., UBR), de gérer les autorisations d’acces des équipements
aux services Scoop, ou encore de mettre a jour les logiciels. Bien que 1’administration,
I’entretien et la maintenance des équipements aient di étre réalisés par un prestataire externe
durant le projet Scoop, ces outils ont a terme vocation a €tre utilisés par des professionnels
exercant deux métiers : les administrateurs des systemes et des réseaux et les mainteneurs des

équipements de bord de voie.

Finalement, cette analyse fonctionnelle a mis en évidence que I’exploitation des C-ITS a la
DIRO allait essentiellement reposer sur quatre métiers : les agents d’exploitation, les opérateurs
de gestion de trafic, les administrateurs des systémes et des réseaux et les mainteneurs des
équipements de bord de voie. La suite de notre accompagnement a donc été orientée vers
I’analyse des activités de ces professionnels. Cependant, puisque la méthode employée pour
accompagner le changement induit par la survenue des C-ITS sur les activités individuelles était
identique pour les quatre métiers, nous avons choisi de ne pas exposer I'intégralité de la
démarche. Par conséquent, la présentation de I’accompagnement proposée au sein de cette thése
sera centrée autour des deux métiers concernés immédiatement par la gestion de I’information

routiere en temps réel : les agents d’exploitation et les opérateurs de gestion de trafic.
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Synthese de I'analyse fonctionnelle

Cette synthése reprend les propos précédents.

La premicre phase de notre démarche d’accompagnement était I’analyse fonctionnelle qui a pour but de décrire
précisément le fonctionnement de la technologie qui sera implémentée. Par la suite, cette analyse nous sera utile
pour identifier les impacts susceptibles de survenir une fois celle-ci déployée.

Dans le cadre de I’accompagnement du projet Scoop a la DIRO, 1’analyse fonctionnelle a permis de décrire les C-
ITS développés pour le projet (cf. 4.2.1.1). Destinés a améliorer la sécurité routiere et le confort de circulation, ces
systémes reposent sur des échanges d’informations entre les véhicules équipés (V2V), entre les véhicules et
I’infrastructure (V2I) et entre ’infrastructure et les véhicules (I2V). Au lancement du projet, ces échanges
reposaient notamment sur (1) des systémes embarqués (UEV) - composés d’une antenne, d’un boilier de
communication et d’une interface embarquée - dont sont équipés les véhicules des gestionnaires routiers (UEVg)
et les véhicules des usagers de la route (UEVu), (2) des unités de communication sur le bord des voies (UBR), (3)
une interface de gestion de trafic (TG) et (4) une plateforme nationale qui centralise I’ensemble des informations.

Concrétement, ces systémes devaient permettre aux usagers de recevoir des informations directement de la part
d’autres usagers ou des informations qualifiées par le gestionnaire routier. Du c6té des gestionnaires, ces systémes
devaient servir a transmettre des informations déja diffusées par le biais d’autres vecteurs et a transmettre de
nouveaux types d’informations auprés des usagers.

En nous appuyant sur les documents techniques produits au cours du projet, une description fine des composantes
du schéme d’activité qui sous-tend 1’usage des C-ITS (Coulet, 2011) nous a permis de constater que leur utilisation
a la DIRO reposerait essentiellement sur quatre métiers : les agents d’exploitation, les opérateurs de gestion de
trafic, les administrateurs des systémes et des réseaux et les mainteneurs des équipements de bord de voie.

Nous avons poursuivi notre démarche d’accompagnement avec 1’analyse des activités de ces quatre métiers.
Cependant, puisqu’il ne nous était pas possible de présenter 1’ensemble de la démarche, nous avons choisi de nous
concentrer sur la gestion de I’information routiére en temps réel qui correspond aux activités réalisées par les
agents d’exploitation et les opérateurs de gestion de trafic. De ce fait, seuls les résultats des analyses d’activités de
ces deux métiers seront présentés.

4.2.1.2.Analyse des activités individuelles des agents
d’exploitation et des opérateurs de gestion de trafic

Les analyses d’activités menées aupres des agents d’exploitation et des opérateurs de gestion

de trafic ont été réalisées par le biais d’observations et d’entretiens d’explicitation. Nous nous

sommes servis de la grille d’analyse présentée au chapitre 3 (pour rappel, voir 3.3.1.1) visant

I’extraction des différentes composantes des activités. Ainsi, nous avons pu formaliser des

référentiels d’activités décrivant précisément la maniére dont ces professionnels travaillent

aujourd’hui avant I’implantation de la technologie.

a. Analyse des activités individuelles : les agents d’exploitation

Les premicres analyses d’activités ont été menées aupres de onze agents d’exploitation. Ces
professionnels font partie des 27 CEI présents sur I’ensemble du réseau (voir Figure 23). Ces
agents sont au cceur du travail des DIR puisqu’ils accomplissent, avec les chefs d’équipes (i.e.,
leurs responsables opérationnels sur le terrain), la principale mission des DIR : I’exploitation

des routes.
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L’analyse montre que l'activité des agents, intervenir sur le réseau routier national, est
constituée de quatre reégles d’action : (1) patrouiller sur le réseau, (2) intervenir sur des
événements inopinés et dangereux, (3) assurer la protection des chantiers et (4) assurer la
viabilité du réseau en période hivernale. En suivant la logique piagétienne de hiérarchisation
des schémes et dans le but de décrire finement I’activité de ces agents, chacune de ces quatre

régles d’action peut étre considérée comme une activité et est présentée ci-apres.

D’abord, I’activité patrouiller sur le réseau consiste pour les agents a parcourir une partie du
réseau de la DIRO correspondant a la zone dont leur CEI est en charge** pour inspecter et
controler I’état du réseau. En cas d’anomalie, les agents s’arrétent pour intervenir directement
(e.g., un obstacle sur les voies ou un véhicule arrété) ou consigner le probleme pour en faire
part au CEI afin que celui-ci soit traité par la suite (e.g., une glissiere endommageée). L’activité
intervenir sur des événements inopinés et dangereux a généralement lieu a la suite d’une
sollicitation des opérateurs de gestion de trafic informés de la présence d’un événement sur le
réseau (e.g., la présence d’un piéton sur les voies). L’activité « assurer la protection des
chantiers » est généralement associée aux activités de modernisation ou d’entretien du
patrimoine. Ces opérations nécessitent la mise en place d’un dispositif visant a assurer la
sécurité¢ des usagers, des matériels et des personnes intervenant sur les voies. Pour finir,
I’activité « assurer la viabilité du réseau en période hivernale » consiste a surveiller et a traiter
le réseau pendant la période hivernale (i.e., déneiger les voies a I’aide d’un rabot ou a déposer

de la saumure® sur les voies).

Au-dela de ces régles d’action, on observe également douze invariants opératoires, huit
inférences, trois anticipations, quatre artefacts et deux observables (pour une description plus

détaillée, voir Annexe 2). De ces €léments, on peut retenir que :

¢ [Anticipations] I’objectif des agents est d’assurer la sécurité des usagers et le confort
de circulation (e.g., confort visuel, fluidité du trafic, etc.) ;

¢ [Invariants opératoires] la grande partie des connaissances et les croyances des
agents portent sur (1) des aspects techniques en lien avec leurs procédures d’intervention, (2)

la nécessité¢ de respecter les procédures pour garantir leur sécurité sur la route, (3) les

* Chaque CEI est en charge d’un réseau d’environ 50 a 60 kilométres.
* La saumure est un produit liquide utilisé dans le salage des routes et obtenu en mélangeant du sel et
de I’eau.
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communications avec le CIGT et enfin (4) I'importance d’identifier le bon moment pour
intervenir sur le réseau afin de limiter la géne occasionnée aux usagers.

e [Inférences] les variables de situations dont tiennent compte les agents portent sur le
réseau (e.g., configuration du réseau ou équipements présents), sur les événements rencontrés
(e.g., localisation ou nature de 1I’événement) ainsi que les régles auxquels ils sont soumis
(e.g., procédures d’intervention ou informations a communiquer) ;

o [Artefacts] les agents mobilisent de nombreux outils dont le principal est leur véhicule
d’intervention ainsi que tous ses €quipements (e.g., gyrophare ou fleches lumineuses sur le
vehicule ou tractées). Au cours de la majeure partie de leurs interventions, ils utilisent
¢galement des outils de communication tel que le téléphone et parfois la radio pour recevoir
et envoyer des informations a leurs collégues du CEI et aux opérateurs des CIGT ;

e [Observables] les agents se basent sur différents indicateurs pour évaluer leurs
activités telles que la présence d’événements sur le réseau, la fluidité du trafic ou encore le

nombre d’accidents ou d’incidents sur le réseau apres le passage de leurs saleuses.

b. Analyse des activités individuelles : les opérateurs de gestion

de trafic

Suite aux premieres analyses d’activité réalisées aupres des agents d’exploitation, nous avons
poursuivi notre démarche par I’analyse des activités menées par six opérateurs de gestion de
trafic. Ces professionnels font partie de la trentaine d’opérateurs répartis au sein des quatre
Centre d’Ingénierie et de Gestion de Trafic (CIGT) dont chacun est chargé d’un secteur

géographique différent*®.

L’analyse montre que I’activité des opérateurs, « gérer le trafic », est constituée de quatre
régle d’actions : (1) surveiller le trafic, (2) traiter les événements inopinés et dangereux, (3)
traiter les événements programmés et (4) participer a ’action de viabilité du réseau en période
hivernale. En suivant la logique piagétienne de hiérarchisation des schémes et dans le but de
décrire finement l’activité de ces agents, chacune de ces quatre régles d’action peut étre

considérée comme une activité et est présentée ci-apres.

L’activité « surveiller le réseau » consiste en une veille permanente du bon fonctionnement

du réseau. Les opérateurs apprécient essentiellement I’état du réseau a I’aide d’outils

46 Pour mener a bien leurs missions, et en fonction du volume de trafic sur leur réseau, les CIGT de
Saint-Brieuc et de Vannes sont organisés en 2 x 8 heures alors que les CIGT de Rennes et de Nantes
sont organisés en 3 x 8§ heures ce qui implique la présence d’opérateurs durant la nuit.

108

CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



informatiques tels que des caméras et des « boucles » installées dans la chaussée*’. Ensuite,
I’activité « traiter les événements inopinés et dangereux » correspond a la gestion d’événements
identifiés par les opérateurs lors de leur surveillance du réseau ou a 1’aide d’autres sources
d’informations (généralement les forces de I’ordre par I'intermédiaire des appels des usagers).
Les opérateurs disposent d’outils numériques permettant de diffuser, notamment aux usagers et
aux meédias, des informations sur les événements en cours ou les événements futurs : en plus
des Panneaux a Messages Variables (PMV) disposés physiquement sur le réseau, les opérateurs
saisissent €également des informations dans le systeme d’information « 7ipi » du ministere qui
regroupe toutes les données produites par ses services. Ces données sont ensuite accessibles a
des abonnés qui sont autorisés a les diffuser (e.g., radios ou opérateurs privés de services d’aide
a la conduite et/ou d’assistance de navigation). Si ’événement le nécessite, les opérateurs
peuvent ¢également contacter le CEI pour que les agents d’exploitation interviennent
physiquement sur le réseau. L’activité « traiter les événements programmés » renvoie, quant a
elle, a la gestion d’événements tels que les chantiers. Les CEI sont d’abord chargés d’informer
les CIGT des chantiers a venir. Ensuite, au moment ou le chantier a lieu, le CEI alerte le CIGT
qui assure sa mission d’information. Enfin, Dactivité « participer a l’action de viabilité du
réseau en période hivernale » concerne toutes les taches réalisées en rapport avec la période
hivernale. Les opérateurs participent a la prise de décision sur le déclenchement ou non de
I’opération de salage puis diffusent les informations concernant le salage du réseau. Au travers
de ces différentes régles d’action, on observe que les opérateurs ont un role essentiel a la DIRO
puisqu’ils centralisent les informations qui « remontent » du terrain (généralement les
informations des usagers par le biais des forces de 1’ordre) et s’en servent pour informer en

interne (les CEI et/ou la hiérarchie) et a ’externe (les usagers, les médias, etc.).

Au-dela de ces régles d’action, on observe également six invariants opératoires, cinq
inférences, trois anticipations, sept artefacts et trois observables ((pour une description plus

détaillée, voir Annexe 3). De ces €léments, on peut retenir que :

7 Ces boucles permettent, notamment, de connaitre quasiment en temps réel les vitesses moyennes
pratiquées par les usagers circulant sur le réseau ce qui peut renseigner sur la présence d’un événement
ou d’un bouchon.
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¢ [Anticipations] les objectifs poursuivis par les opérateurs concernent la sécurité sur la
route et le confort de circulation auxquels ils contribuent en diffusant des informations aux
CEI et aux usagers ;

¢ [Invariants opératoires] la majeure partie des connaissances et des croyances des
opérateurs pour mener leur activité portent sur (1) des aspects techniques en lien avec leurs
procédures de travail, (2) la place centrale occupée par les outils de communication et les
outils numériques dans leur travail, (3) les relations du CIGT avec ses partenaires (i.e., CEI,
CIGT, forces de I’ordre), leur dépendance vis-a-vis de ces partenaires et les problémes de
communication qui peuvent survenir, (4) l’organisation des CIGT pour assurer leurs
missions ;

e [Inférences] les opérateurs prennent en compte différentes variables des situations
auxquels ils sont confrontés concernant le réseau (e.g., configuration, circulation ou position
des équipements), les événements (e.g., localisation ou nature) et les relations entretenues
avec les acteurs avec lesquels ils sont en relation (e.g., type de relation ou regles de
fonctionnement) ;

o [Artefacts] les opérateurs utilisent différents outils pour recevoir et diffuser des
informations (e.g., téléphone, caméras, traficolor*® , PMV ou Tipi). Du fait de leur capacité
a diffuser largement les informations en lien avec la vie du réseau, les opérateurs doivent
faire en sorte d’avoir un maximum d’informations a chaque instant. S’ils disposent de
caméras de surveillance sur lesquelles ils peuvent visualiser certaines parties du réseau
(notamment les rocades), ce sont généralement les appels téléphoniques des forces de I’ordre
ou des CEI qui leur permettent de rester informés des événements sur le terrain. En plus du
téléphone, les outils numériques font partiec du quotidien des opérateurs a tel point qu’une
méme information peut parfois étre saisie jusqu’a cinq fois dans différents outils. A certaines
périodes de la journée, ou les événements peuvent étre nombreux (i.e., les heures de pointes),
la saisie d’une méme information est vécue comme une véritable contrainte qui ralenti I’acces
des usagers aux informations ;

e [Observables] les opérateurs se servent de différents indicateurs similaires a ceux des
agents d’exploitation a savoir la présence ou I’absence d’événements sur le réseau et la
fluidité du trafic. Ils veillent également a ce que les usagers aient bien été informés des

perturbations sur le réseau car la gestion de I’information routiére est au cceur de leur métier.

f‘g Le traficolor est une carte dynamique qui affiche I’¢état du trafic en temps réel a I’aide des boucles
installées dans la route, connectée aux stations de comptage.
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Synthese des analyses d’activités individuelles
des agents d’exploitation et des opérateurs de gestion de trafic

Cette synthése reprend les propos précédents.

Au cours de cette premiére phase de ’accompagnement, il nous fallait décrire avec précision la réalité du travail
des individus concernés par le déploiement de la technologie, ici, 1’activité des agents d’exploitation et des
opérateurs de gestion de trafic (cf. 4.2.1.2).

L’analyse des activités individuelles des agents d’exploitation a permis de décrire finement le travail réalisé par
les agents d’exploitation. A I’aide d’observations et d’entretiens auprés de onze agents parmi les 27 CEI présents
sur le réseau, nous avons créé le référentiel de la principale activité de ces professionnels, a savoir, « intervenir
sur le réseau routier national ». Pour mener a bien cette activité, les agents mettent en ceuvre quatre regles d’action,
douze invariants opératoires, huit inférences, trois anticipations, quatre artefacts et deux observables. Dans
I’ensemble, nous pouvons retenir de cette activité que leurs actions - (1) patrouiller sur le réseau, (2) intervenir sur
des événements inopinés et dangereux, (3) assurer la protection des chantiers et (4) assurer la viabilité du réseau
en période hivernale — ont pour objectif d’assurer la sécurité des usagers et un confort de circulation (e.g., confort
visuel ou fluidité du trafic). De leur activité, nous retiendrons également le fait que les agents disposent d’assez
peu de liberté puisque les interventions sont déclenchées par leurs responsables hiérarchiques ou par les opérateurs
de gestion de trafic et qu’ils sont soumis a des procédures d’intervention détaillées.

L’analyse des activités individuelles des opérateurs de gestion de trafic a permis de décrire finement le travail
réalisé par les opérateurs de gestion de trafic. A 1’aide d’observations et d’entretiens auprés de six opérateurs parmi
la trentaine en fonction au sein des CIGT, nous avons créé le référentiel de la principale activité de ces
professionnels, a savoir, « gérer le trafic ». Pour mener a bien cette activité, les opérateurs mettent en ceuvre quatre
régles d’action, six invariants opératoires, cinq inférences, trois anticipations, sept artefacts et trois observables.
Dans I’ensemble, nous pouvons retenir de cette activité que leurs actions - (1) surveiller le trafic, (2) traiter les
événements inopinés et dangereux, (3) traiter les événements programmeés et (4) participer a I’action de viabilité
du réseau en période hivernale — ont pour objectif d’assurer la sécurité des usagers et le confort de circulation en
diffusant des informations aux CEI et aux usagers. De leur activité, nous retiendrons également que le travail des
opérateurs dépend a la fois des informations téléphoniques fournies par les forces de I’ordre pour déclencher les
interventions des CEI ainsi que de leurs outils informatiques pour la diffusion des informations routiéres aux
usagers et aux médias.

4.2.1.3.Ftude des futures interactions entre les activités
individuelles et la technologie

Afin de comprendre les changements susceptibles de survenir dans I’activité des agents
d’exploitation et des opérateurs de gestion de trafic suite a I’introduction des C-ITS, nous avons
mené un travail de projection impliquant les composantes des schémes de [’activité
fonctionnelle et les composantes des schémes des activités individuelles. Pour cela, nous avons
mis en application la méthodologie basée sur la matrice de projection des activités décrite au
chapitre 3 (pour rappel, voir 3.3.1.2). Pour chacune des interactions entre les composantes de
I’activité fonctionnelle et des activités individuelles, la compatibilité a été évaluée selon la grille
de cotation présentée selon quatre modalités : en adéquation, adéquation a construire, pas en
adéquation ou neutre. En nous appuyant sur cette méthode, trois analyses complémentaires ont
été réalisées pour chacun des deux métiers étudiés. D’abord, nous présenterons et analyserons
les données brutes issues de la projection entre les schémes d’activités (analyse quantitative).
Ensuite, nous examinerons plus finement la nature des interactions entre les composantes des

schémes afin de décrire les principaux points sur lesquels se situe la compatibilit¢ ou
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I’incompatibilité entre schémes (analyse qualitative). Enfin, nous exposerons les résultats d’une
troisiéme analyse qui tient compte du retour des futurs utilisateurs apres les avoir confronté aux
grands principes de fonctionnement de la technologie et aux résultats de nos études des
interactions. Cette derniére analyse des interactions devait nous permettre de vérifier notre
compréhension de leur activité ainsi que la plausibilité des impacts potentiels des C-ITS que
nous avions identifiés. Grace a I’ensemble des résultats de ces analyses, nous avons pu formuler

un ensemble de préconisations a 1’attention de la DIRO et de la DIT.

a. Compatibilité entre I'activité des agents d’exploitation et les C-

ITS : analyse quantitative

Notre étude de la compatibilité entre 1’activité des agents d’exploitation et des C-ITS a débuté
par ’analyse des interactions entre les composantes des schemes des agents d’exploitation et
les composantes fonctionnelles des C-ITS. Le tableau suivant présente les pourcentages de
compatibilit¢ composante par composante des activités des agents d’exploitation avec

I’ensemble des composantes des C-ITS (voir Tableau 9).
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Tableau 9. Pourcentage (et fréquence) de compatibilité entre les

composantes agrégées de I’analyse fonctionnelle des C-ITS et les

différentes composantes des activités des agents d’exploitation®’

Régles Invariants Inférences | Anticipations Artefacts Observables TOTAL
d’action opératoires
En 0% 17,8 % 14,3 % 6,2 % 19,1 %
adequation (0/33) (8/45) (2/14) (1/16) (24/126)
Adéquation a 28,9 % 11,1 % 0% 36,5 %
construire (13/45) (1/9) (0/9) (46/126)
Pas en 0 % 0 % 0% 0 % 0% 0%
adéquation (0/33) (0/45) (0/14) (0/9) (0/16) (0/9)
45,5 % 53,3 % 35,7 % 22,2 % 50 % 22,2 % 44,4 %
Neutre
(15/33) (24/45) (5/14) (2/9) (8/16) (2/9) (56/126)
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
TOTAL
(33/33) (45/45) (14/14) 9/9) (16/16) 9/9) (126/126)

Les résultats montrent que la compatibilité est trés importante entre les composantes des C-
ITS et les anticipations des agents (i.e., 6 composantes sur 9 en adéquation, soit 66,7 %). Ce
résultat suggere que les C-ITS sont en accord avec les objectifs poursuivis par les agents
d’exploitation. Nous remarquons également un haut niveau de compatibilité entre les
composantes des C-ITS et les observables des agents (i.e., 7 composantes sur 9 en adéquation

avec les C-ITS, soit 77,8 % de compatibilité).

On observe, par ailleurs, que plus de la moiti¢ des régles d’action mises en ceuvre par les
agents d’exploitation vont nécessiter des adaptations pour garantir une réelle compatibilité avec
les composantes des C-ITS (i.e., 18 composantes sur 33 dont I’adéquation est a construire, soit
54,5 %). Ce résultat suppose que le déploiement des C-ITS entrainera de profonds changements
dans leur manicre d’agir. Nous constatons des résultats similaires au niveau des inférences des
agents puisque la moitié des interactions entre les composantes des C-ITS vont impliquer des

adaptations (i.e., 7 composantes sur 14 dont I’adéquation est a construire, soit 50 %). Des

* Autrement dit, une cellule doit se comprendre comme le pourcentage de compatibilité entre toutes les
composantes des C-ITS avec une des composantes des activités des agents, ainsi, a titre d’exemple, on
doit comprendre que 66,7 % des composantes des C-ITS sont en adéquation avec les anticipations des
agents.
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adaptations semblent également nécessaires du coté des artefacts mobilisés par les agents
d’exploitation (i.e., 7 composantes sur 16 dont ’adéquation est a construire, soit 43,8 %).
L’ensemble de ces résultats indique que les C-ITS vont avoir un impact important sur ’activité

des agents.

En conclusion, nous n’avons identifié¢ aucune incompatibilité a méme de représenter un point
de blocage majeur qui viendrait remettre en question 1’intégration des C-ITS dans I’activité des
agents d’exploitation. Par ailleurs, les résultats indiquent que prés d’un cinquieme des
composantes des schemes des agents d’exploitation sont compatibles avec les composantes des
C-ITS (i.e.,, 24 composantes sur 126 soit 19,1 %). Mais plus d’un tiers des composantes
nécessiteront des adaptations (i.e., 46 composantes sur 126 dont I’adéquation est a construire,
soit 36,5 %). Enfin, si ’on additionne les composantes en adéquation ou dont I’adéquation est
a construire, on constate que cela représente plus de la moitié des composantes de ’activité
individuelle des agents (i.e., 70 composantes sur 126, soit 55,6 %), ce qui témoigne de fortes
interactions entre ces nouveaux systémes et les activités des agents d’exploitation. Ce résultat
traduit I'importance et ’ampleur des changements susceptibles de survenir dans I’activité des

agents suite au déploiement des C-ITS.

b. Compatibilité entre l'activité des agents d’exploitation et les C-

ITS : analyse qualitative

Notre analyse quantitative des interactions entre 1’activité des agents d’exploitation et des C-
ITS nous a permis de disposer d’une vue d’ensemble, mais pour appréhender finement la nature
des changements susceptibles de survenir dans I’activité des agents, il est nécessaire de conduire
une analyse plus qualitative, que nous avons réalisée pour chaque résultat marquant du tableau

précédent.

o Compatibilité avec les anticipations. Les objectifs poursuivis par les agents portent
essentiellement sur le service a 'usager qu’ils fournissent, tant du point de vue de la sécurité
que du confort de circulation (e.g., fluidité¢ du trafic ou diminution de la géne lors des
interventions). Les C-ITS, en proposant d’informer en temps réel les usagers des événements
sur le réseau a la fois pour garantir leur sécurité et pour leur permettre de gagner en confort
(e.g., temps de parcours ou multimodalité), s’inscrivent en parfaite cohérence avec les
anticipations des agents.

e Compatibilité avec les observables. Pour bénéficier d’un feed-back concernant leur
activité, les agents se basent sur certains indicateurs comme la présence ou I’absence
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d’événements sur le réseau, la fluidité du trafic ou encore le nombre d’accidents ou
d’incidents sur le réseau apres le passage des saleuses lors des activités de viabilité hivernale.
Les C-ITS permettront au gestionnaire et aux agents d’exploitation de disposer en temps réel
d’informations concernant les événements sur le réseau et sur la fluidité du trafic. De ce fait,
les C-ITS permettront aux agents de disposer d’informations utiles pour évaluer la mise en
ceuvre de leur activité.

o Compatibilité avec les régles d’action. Les actions mises en ceuvre par les agents leur
permettent d’assurer des patrouilles sur le réseau, des interventions sur des événements
inopinés et dangereux, la protection des chantiers ainsi que la viabilité du réseau en période
hivernale. Si toutes ces actions peuvent étre assez différentes, elles ont néanmoins un point
commun majeur : la communication continue avec le CIGT qui informe les usagers des
événements sur le réseau. L’analyse des C-ITS met en évidence que ces systémes vont
apporter aux agents la possibilit¢ d’informer directement les usagers, sans nécessairement
avoir besoin de passer par le CIGT. De plus, certaines des informations émises via les C-ITS
seront ¢galement visibles par le CIGT. Par conséquent, la survenue des C-ITS interroge les
modalités de communication que les agents doivent mettre en ceuvre pour informer le CIGT.
Par ailleurs, dans le cas des interventions et parfois de la patrouille, les appels du CIGT
représentent bien souvent la principale source d’information a disposition des agents pour
identifier la présence d’un événement sur lequel il faut intervenir. Mais les C-ITS permettront
aux agents de recevoir en direct des informations émises par les usagers. L’acces des agents
a ces informations interroge sur la maniere de les traiter. Ces informations doivent-elles servir
I’action ou seront-elles seulement diffusées aux agents a titre informatif ? Doivent-ils se
rendre sur le lieu d’un événement visible sur leur tablette ? Comment faire s’ils se rendent
déja sur un autre événement ? La responsabilité juridique d’un agent qui ne se serait pas rendu
sur le lieu de I’événement, notamment en cas de sur-accident, peut-elle étre engagée ? Par
conséquent, le déploiement des C-ITS souléve de nombreuses interrogations qui, d’ailleurs,
dépassent le spectre des communications CEI-CIGT et qui risquent de se traduire, a terme,
par d’importants changements concernant les procédures et les actions mises en ceuvre par
les agents.

e Compatibilité avec les inférences. Les variables de situations auxquels les agents
d’exploitation sont confrontés et dont ils doivent tenir compte (inférences) sont liés au réseau
(e.g., configuration du réseau ou équipements présents), aux événements rencontrés (e.g.,
localisation ou nature de 1’événement) ou bien aux regles auxquelles ils sont soumis (e.g.,

procédures d’intervention ou informations a communiquer). Les C-ITS, en donnant des
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informations sur les événements en cours sur le réseau et en assistant 1’agent pour mener a
bien son activité (e.g., affichage du parcours de patrouille ou de salage) pourraient apporter
une aide aux agents. Toutefois, comme nous 1’avons vu précédemment, les C-ITS risquent
de venir réinterroger une grande partie des procédures mises en ceuvre par les agents et de ce
fait risquent de modifier une grande partie de I’activité des agents.

o Compatibilité avec les artefacts. Pour mener a bien leur activité, les agents se servent
de nombreux outils (véhicule d’intervention ainsi que I’ensemble de ses équipements). En
plus de ces outils, les agents recourent €également a beaucoup d’outils de communication (i.e.,
téléphone et radio). Du c6té des C-ITS, le systeme repose sur des UEVg (une tablette tactile,
un boitier de communication et une antenne) qui seront installés dans les véhicules des
agents. La tablette représentera un outil supplémentaire dans I’habitacle de leurs véhicules.
La tablette risque donc d’étre pergue comme un doublon du téléphone par les agents.

e Compatibilité avec les invariants opératoires. La majeure partie des invariants
opératoires identifiés chez les agents portent sur (1) des aspects techniques en lien avec leurs
procédures d’intervention, (2) la nécessité¢ de respecter les procédures pour garantir leur
sécurité sur la route, (3) les communications avec le CIGT et enfin (4) I'importance
d’identifier le bon moment pour intervenir sur le réseau afin de limiter la géne occasionnée
aux usagers. A I’aide des messages transmis aux usagers, les C-ITS devraient améliorer la
sécurité¢ des agents et limiter la géne aux usagers. De plus, I'information envoyée par les
usagers devrait faciliter les interventions des agents en leur permettant de localiser plus
facilement les événements. A ce titre, les C-ITS apparaissent tout a fait compatibles avec les
invariants opératoires des agents. Toutefois, ces systémes leur donnent acces a de nouvelles
informations dont ils ne disposaient pas auparavant. Disposer de ces informations pourrait
modifier leurs croyances qui concernent les relations avec les CIGT comme celle portant sur
I’importance d’appeler le CIGT lorsqu’un événement est amené a durer s’ils considérent que
les informations regues via les C-ITS sont suffisantes. Par conséquent, le déploiement des C-

ITS risque de modifier et peut-étre d’altérer la relation entre les CEI et les CIGT.

En définitive, bien que les C-ITS apparaissent compatibles avec les objectifs poursuivis par
les agents d’exploitation, ces systémes viennent néanmoins interroger, voire remettre en
question, la maniere dont ces professionnels travaillent, les procédures qu’ils doivent appliquer,
les outils qu’ils utilisent, les relations avec leurs collegues et leur hiérarchie et méme le contexte

juridique auquel ils sont soumis.
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C. Compatibilité entre I'activité des agents d’exploitation et les C-

ITS : échange avec les professionnels

Aprés avoir mené nos deux premicres analyses, les résultats ont été communiqués aux
professionnels ayant participé aux analyses d’activité afin qu’ils s’assurent de notre
compréhension de leur activité ainsi que de la plausibilité des impacts potentiels des C-ITS
identifiés. Cette vérification a été trés précieuse puisque, au-dela de nos objectifs initiaux, elle
a donné lieu a des échanges nous permettant de mettre en lumicre des interrogations et parfois

des craintes vis-a-vis du déploiement des C-ITS non initialement repérées :

¢ Plus-value et place des C-ITS-Scoop. Parmi les professionnels rencontrés, plusieurs
nous ont interrogé sur la place que les C-ITS dans Scoop devraient occuper dans un
environnement ou il existe déja plusieurs systemes privés tres utilisés dont le fonctionnement
leur apparait similaire (e.g., I’application mobile Waze). En d’autres termes, les agents
remettaient en question 1’intérét de développer les C-ITS alors que de leur point de vue, il
existe des alternatives sans cott pour I’Etat. Ainsi, les agents posaient les questions suivantes.
Que peuvent apporter les C-ITS en plus de ce que proposent les systémes existants ? Ce
nouveau service sera-t-il réellement utilisé ? Pourrait-il s’imposer face a des systémes «
concurrents » et trouver sa place ? Est-ce vraiment a I’Etat de fournir ce service ?

e Augmentation du nombre d’outils. Un autre sujet abordé par les agents concerne
I’augmentation du nombre d’outils installés dans leurs véhicules d’intervention. En effet, au
fur et a mesure, de plus en plus d’outils (e.g., pupitres de commandes ou tablettes) ont été
installés ou doivent étre installés a I’avenir (e.g., main courante embarquée). Cette
augmentation des systémes embarqués a fait naitre des craintes de la part des agents qui
s’inquictent pour leur sécurité. D’abord, parce qu’ils craignent qu’on ne leur demande
d’utiliser ces nouveaux outils pendant la conduite, au risque de diminuer leur attention sur la
route et d’augmenter le risque d’avoir un accident. Ensuite, parce que 'utilisation de ces
nouveaux outils, méme a I’arrét, est percue comme un danger car une fois arrétés les agents
ont pris ’habitude de sortir rapidement du véhicule pour s’éloigner et/ou se mettre a I’abri
derricre les glissieres afin de ne pas étre percuté par un autre véhicule.

e Géolocalisation et surveillance des agents. Enfin, nous avons également relevé
d’importantes craintes exprimées par les agents vis-a-vis de potentielles dérives dans
I’utilisation des C-ITS par la hiérarchie, notamment vis-a-vis de la géolocalisation et de la
surveillance a distance des agents. De fait, les C-ITS sont des technologies basées sur la

géolocalisation des véhicules en temps réel. Associées au fait que les tablettes tactiles vont
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nécessiter une authentification nominative, des craintes sont apparues chez de nombreux
agents d’exploitation rencontrés qui s’inquiétaient d’une possible dérive de 1’utilisation en
vue de les géolocaliser en temps réel. Au regard du risque d’atteinte aux libertés individuelles
des futurs utilisateurs, les agents interrogés semblaient d’ailleurs surpris que les organisations
syndicales ne se soient pas directement opposées a ce projet. Suite a ces échanges, nous
considérons que ces craintes doivent étre entendues et prises en compte car elles risquent de
conduire les agents a détourner le systéme dans son utilisation, a le rejeter, voire a dégrader

le matériel.

d. Compatibilité entre I'activité des opérateurs de gestion de trafic

et les C-ITS : analyse quantitative

Notre étude de la compatibilité entre I’activité des opérateurs de gestion de trafic et des C-
ITS a débuté par I’analyse des interactions entre les composantes des schémes des opérateurs
et les composantes fonctionnelles des C-ITS. Le tableau suivant présente les pourcentages de
compatibilit¢ composante par composante des activités des agents d'exploitation avec

I'ensemble des composantes des C-ITS (voir Tableau 10).
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Tableau 10. Pourcentage (et fréquence) de compatibilité entre les composantes
agrégées de l'analyse fonctionnelle des C-ITS et les différentes

composantes des activités des opérateurs de gestion de trafic

Regles Invariants Inférences | Anticipations | Artefacts | Observables | TOTAL
d’action opératoires
Fn 11,1 % 35,5 % 20 % 77,8% 0% 100% 34,5%
adéquation (2/18) (11/31) (2/10) (7/9) (0/9) (7/7) (29/84)
Adéquation a 22,6 % 30 % 0% 0% 34,5%
construire (7/31) (3/10) (0/9) (0/7) (29/84)
Pas en 0 % 0 % 0 % 0% 0% 0%
adéquation (0/18) (0/31) (0/10) (0/9) (0/9) (0/7)
16,7 % 41,9 % 50 % 222 % 333% 0% 31%
Neutre
(3/18) (13/31) (5/10) (2/9) (3/9) 0/7) (26/84)
100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
TOTAL
(18/18) (31/31) (10/10) 9/9) 9/9) (7/7) (84/84)

D’abord, les C-ITS semblent compatibles avec la majeure partie des anticipations
caractéristiques de D’activité des opérateurs (i.e., 7 composantes sur 9 en adéquation, soit
77,8 %), ce qui semble représenter un prérequis essentiel a I’intégration de ces nouveaux
systemes dans leur activité. Les C-ITS sont €galement apparus parfaitement compatibles avec
I’ensemble des observables mobilisés dans les activités des opérateurs de gestion de trafic (i.e.,

7 composantes sur 7 en adéquation, soit 100 %).

En revanche, la compatibilité doit étre développée du point de vue des actions réalisées par
les opérateurs (i.e., 13 composantes sur 18 dont I’adéquation est a construire avec les C-ITS,
soit 72,2 %) et les artefacts mobilisés (i.e., 6 composantes sur 9 dont ’adéquation est a

construire avec les C-ITS, soit 66,7 %).

Enfin, nous avons identifi¢ moins d’interactions entre les C-ITS et certaines composantes de
’activité des opérateurs telles que les inférences (i.e., 5 composantes sur 10 sans interactions
avec les C-ITS, soit 50 %) et les invariants opératoires (i.e., 13 composantes sur 31 sans
interactions avec les C-ITS, soit 41,9 %). Les interactions des C-ITS avec les invariants

opératoires semblent néanmoins importantes puisque plus du tiers d’entre elles nous sont
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apparues compatibles avec les C-ITS (i.e., 11 composantes sur 31 compatibles avec les C-ITS,
soit 35,5 %) et plus d’un cinquiéme d’entre elles semblent nécessiter des adaptations pour étre
compatibles avec les C-ITS (i.e., 7 composantes sur 31 dont ’adéquation est a construire avec

les C-ITS, soit 22,6 %).

En conclusion, nous n’avons identifi¢ aucune incompatibilité susceptible de représenter un
point de blocage majeur qui viendrait remettre en question l’intégration des C-ITS dans
I’activité des opérateurs de gestion de trafic. Par ailleurs, les résultats indiquent que prés d’un
tiers des composantes des schemes des agents d’exploitation sont compatibles avec les
composantes des C-ITS (i.e., 29 composantes sur 89 soit 34,5 %). Cependant, plus de la moitié
des composantes nécessiteront des adaptations (i.e., 29 composantes sur 89 dont I’adéquation
est a construire, soit 34,5 %). Enfin, si ’on additionne les composantes en adéquation ou dont
I’adéquation est a construire, on constate que cela représente plus des deux tiers des
composantes de 1’activité individuelle des opérateurs (i.e., 56 composantes sur 89, soit 69 %)
ce qui témoigne de fortes interactions entre ces nouveaux systémes et les activités des
opérateurs. Ce résultat traduit I’importance et I’ampleur des changements susceptibles de

survenir dans I’activité des opérateurs suite au déploiement des C-ITS.

e. Compatibilité entre I'activité des opérateurs de gestion de trafic

et les C-ITS : analyse qualitative

Comme nous I’avions fait précédemment pour les agents, nous avons ensuite cherché a
appréhender plus finement la nature des changements susceptibles de survenir dans I’activité

des opérateurs.

e Compatibilité avec les anticipations. Les objectifs poursuivis par les opérateurs de
gestion de trafic portent sur la sécurité et le confort de circulation qu’ils apportent par le biais
des informations qu’ils transmettent aux usagers et aux CEI. Les C-ITS proposent d’informer
en temps réel les usagers directement dans leur véhicule pour améliorer leur sécurité et leur
offrir un plus grand confort de circulation (e.g., temps de parcours ou multimodalité). Par
conséquent, le déploiement des C-ITS nous semble tout a fait en adéquation avec la
représentation des opérateurs de gestion de trafic vis-a-vis de leur activité.

e Compatibilité avec les observables. Pour bénéficier d’un feed-back concernant leur
activité, les opérateurs se basent sur des indicateurs tels que la présence ou 1’absence
d’événements sur le réseau, la fluidité du trafic et la diffusion des informations transmises a
I’attention des usagers. Les C-ITS permettront au gestionnaire et aux opérateurs de disposer
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en temps réel d’informations concernant les événements sur le réseau et sur la fluidité du
trafic. De plus, ils permettront d’informer davantage d’usagers au-dela des PMV installés sur
le réseau. De ce fait, les C-ITS permettront aux opérateurs de disposer d’informations utiles
pour évaluer la mise en ceuvre de leur activité.

o Compatibilité avec les régles d’action. Les actions mises en ceuvre par les opérateurs
consistent a surveiller le réseau, a traiter les événements inopinés et dangereux, a traiter les
événements programmeés et a participer aux opérations de viabilit¢ du réseau en période
hivernale. La grande partie de ces actions sont structurées de la méme maniere : d’abord
réceptionner la ou les informations concernant la présence d’événements sur le réseau a I’aide
de leurs outils informatiques (e.g., caméras) ou le plus souvent par des appels des forces de
I’ordre, ensuite informer les CEI et les usagers de I’événement et enfin effectuer le suivi de
I’événement et actualiser les informations transmises jusqu’a la fin de I’événement.
L’analyse des C-ITS met en évidence que ces systemes permettent de réceptionner des
informations du terrain transmises par les usagers et par les CEI. Les C-ITS devraient donc
apporter une aide aux opérateurs pour réceptionner plus rapidement des informations vis-a-
vis des événements. De plus, les C-ITS permettent de diffuser sur le terrain des informations
sur les événements en cours. De ce fait, ils devraient étre utiles aux opérateurs pour diffuser
plus largement des informations vérifiées sur la vie du réseau. Toutefois, le fonctionnement
des C-ITS permettant aux usagers d’informer directement le CIGT représente une grande
nouveauté puisque les informations des usagers €taient au préalable filtrées par les forces de
I’ordre. L’absence de ce filtre souléve donc plusieurs questions. D’abord, les opérateurs
seront-ils capables de traiter le volume d’informations recues via les C-ITS ? Ensuite,
comment devront-ils gérer ces événements ? Les opérateurs devront-ils toujours attendre les
appels des forces de ’ordre pour intervenir alors méme qu’ils disposeront peut-étre des
informations avant d’étre appelés ? Seront-ils habilités a prendre I’initiative de contacter les
CEI pour intervenir ? Chaque événement devra-t-il conduire a I’intervention des CEI ? Les
CEI seront-ils en mesure d’intervenir pour chacun des signalements ? Faudra-t-il prioriser les
interventions selon la nature de I’événement ? Toutes ces interrogations mettent en évidence
la maniére dont les C-ITS sont susceptibles de modifier en profondeur les procédures de
travail des opérateurs ainsi que celles des agents d’exploitation.

e Compatibilité avec les inférences. Pour mener a bien leurs missions, les opérateurs
tiennent compte du réseau (e.g., configuration, circulation ou position des équipements), des
événements (e.g., localisation ou nature) et des relations entretenues avec les acteurs avec

lesquels ils sont en relation (e.g., type de relation ou régles de fonctionnement). Les C-ITS,
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en proposant des informations sur les événements présents sur le réseau semblent en partie
compatibles avec les inférences des opérateurs. Du coté des relations entre les opérateurs et
les agents d’exploitation, nous pourrions nous attendre a des évolutions si le déploiement des
C-ITS créait des conflits avec le téléphone comme nous avions commencé a 1I’évoquer (pour
rappel, voir b) et comme nous allons le voir par la suite (pour rappel, voir e).

o Compatibilité avec les artefacts. Les opérateurs se servent au quotidien de plusieurs
outils pour recevoir des informations (e.g., téléphone, caméras ou traficolor) et de plusieurs
outils pour en diffuser (e.g., PMV ou Tipi). Les C-ITS prévoient le déploiement d’une
nouvelle interface pour les opérateurs permettant de recevoir des informations provenant des
agents et des usagers et d’en diffuser vers le terrain. Si tous ces outils ne semblent a priori
présenter aucune interaction puisqu’ils sont indépendants les uns des autres, cette absence de
lien entre outils risque justement d’entrainer des complications pour les opérateurs qui
devront saisir une méme information dans chacun des outils a leur disposition. Dans un
contexte ou certaines situations les mettent déja en difficulté pour saisir toutes les
informations dont ils ont connaissance, I’arrivée d’un outil supplémentaire est susceptible
d’aggraver le probleme.

e Compatibilité avec les invariants opératoires. L.’ensemble des invariants opératoires
identifiés chez les opérateurs portent sur (1) des aspects techniques en lien avec leurs
procédures de travail, (2) la place centrale occupée par les outils de communication et les
outils numériques dans leur travail, (3) les relations du CIGT avec ses partenaires (i.e., CEI,
CIGT, forces de I’ordre), leur dépendance vis-a-vis d’eux et les problémes de communication
qui peuvent survenir, (4) ’organisation des CIGT pour assurer leurs missions. Du c6té des
C-ITS, une interface doit permettre aux opérateurs de diffuser les informations dont ils
disposent ainsi que leur permettre de visualiser les informations provenant directement du
terrain. Ces fonctionnalités apparaissent tout a fait en adéquation avec les invariants
opératoires des opérateurs qui mettent en évidence 1I’importance qu’ils accordent aux outils
numériques pour leur offrir la vision la plus compléte possible de la vie sur le réseau.
Néanmoins, les C-ITS reposent sur un circuit de diffusion des informations différent de celui
qui existe aujourd’hui puisque les opérateurs recoivent une grande partie de leurs

informations grace aux forces de ’ordre. Les C-ITS risquent donc de modifier les relations
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entre acteurs ce qui souléve de nombreuses interrogations qui ont été présentées ci-avant (cf.

compatibilité avec les régles d’action).

En définitive, nous retenons que les C-ITS apparaissent tout a fait compatibles avec les
objectifs poursuivis par les opérateurs de gestion de trafic, avec les indicateurs dont ils se
servent pour vérifier I’atteinte de leurs objectifs et avec une partie importante des croyances qui
guident leur activité. Toutefois, comme nous 1’avions constaté pour les agents d’exploitation,
ces systémes viennent réinterroger, voire remettre en question, la manicére dont les opérateurs
travaillent, les procédures qu’ils doivent appliquer, les outils qu’ils utilisent ainsi que les
relations qu’ils entretiennent en interne avec les CEI et a I’externe avec d’autres intervenants

comme les forces de 1’ordre.

f. Compatibilité entre I'activité des opérateurs de gestion de trafic

et les C-ITS : échange avec les professionnels

Apres avoir mené nos deux premieres analyses, les résultats étaient communiqués aux
professionnels ayant participé aux analyses d’activité afin qu’ils s’assurent de notre
compréhension de leur activité ainsi que de la plausibilité¢ des impacts potentiels des C-ITS que
nous avions identifiés. En plus de répondre a nos objectifs initiaux, cette vérification a
¢galement donné lieu a des échanges nous permettant de repérer des interrogations et parfois

des craintes vis-a-vis du déploiement des C-ITS non initialement repérées :

e Plus-value et place des C-ITS. D’abord, les opérateurs de gestion de trafic
s’interrogent quant a 1’utilité et surtout quant a la plus-value de déployer les C-ITS pour les
usagers alors méme que d’autres systémes existent déja et sont largement intégrés dans les
usages. On retrouve ici toutes les questions déja soulevées par les agents d’exploitation (pour
rappel, voir c).

e Augmentation du nombre d’outils. Ensuite, les opérateurs craignent I’augmentation
du nombre d’interfaces dans lesquelles ils devront saisirent systématiquement les mémes
informations. En effet, lorsque plusieurs événements ont lieu dans un méme laps de temps
comme lors des heures de pointe, ces multiples saisies risquent d’augmenter les délais avant
le déclenchement des interventions et/ou I’acces des usagers aux informations. Bien qu’ici
I’enjeu ne soit pas tout a fait le méme, cette crainte a également été exprimée par les agents
d’exploitation (pour rappel, voir c).

¢ Disparition du téléphone. Pour finir, les opérateurs redoutent la possibilité qui sera

offerte aux agents d’exploitation de diffuser des informations aux usagers directement sans
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avoir besoin qu’eux-mémes ne relayent ces informations. Si les agents d’exploitation
venaient a considérer 1'usage des C-ITS comme un doublon par rapport au téléphone
habituellement utilisé, I'un de ces outils de communication risque d’étre progressivement
délaissé. Les agents pourraient considérer la tablette plus intéressante que le téléphone car
elle permet d’informer plus facilement a la fois les usagers et le CIGT. Les opérateurs
craignent donc que ce soit le téléphone qui finisse par étre abandonné. Or, certains des
messages émis depuis les véhicules ne sont transmis qu’aux autres véhicules et ne remontent
pas jusqu’au terminal de gestion ce qui pourrait avoir pour conséquence que le CIGT ne
recoive pas I’ensemble des informations émises par les agents. Par ailleurs, en supprimant
I’utilisation du téléphone, les opérateurs identifient d’autres difficultés. D’abord, les
informations recues via les C-ITS risqueront peut-étre de manquer de précision (e.g., vis-a-
vis de la nature de I’événement, sa localisation, sa fiabilité ou sa source) alors que le
téléphone permet de donner I’ensemble des informations concernant I’événement. Ensuite,
le téléphone est considéré par les opérateurs comme une véritable alerte (au travers de la
sonnerie) leur indiquant qu’un événement requiert leur attention. Dans de nombreuses
situations, comme la nuit, lorsque les opérateurs sont seuls au CIGT, leur attention n’est pas
focalisée en permanence sur leurs écrans. A ce stade, le terminal de gestion développé pour
recevoir et émettre les messages C-ITS ne prévoyait pas d’alertes sonores. Les opérateurs
allaient donc devoir étre en permanence vigilants a I’apparition des événements sur leur
interface sans quoi ils risquaient de ne pas disposer des informations au moment opportun.
Enfin, le téléphone est considéré par les opérateurs comme un moyen de créer et d’entretenir
avec les agents d’exploitation de bonnes relations nécessaires au bon fonctionnement du
CIGT. En effet, ces échanges leur permettent notamment d’expliciter aux agents
d’exploitation leurs attentes vis-a-vis des informations remontées. Une diminution partielle
ou totale du téléphone au profit d’outils numériques risque donc d’avoir une incidence sur
les relations entre ces professionnels et par voie de conséquence sur ’efficacité du CIGT. La
problématique entourant les moyens de communication entre les opérateurs de gestion de

trafic et les agents d’exploitation est probablement la plus complexe a résoudre.

g. Préconisations et réponses apportées pour accompagner les

changements induits par les C-ITS

L’étude des futures interactions nous a permis d’identifier des changements susceptibles de
survenir dans 1’activité des agents d’exploitation et des opérateurs de gestion de trafic une fois
les C-ITS déployés. Sur la base de ces données, nous avons proposé a la DIRO et a la DIT un
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ensemble de préconisations adaptées pour accompagner le changement. Certaines de nos

préconisations concernaient uniquement les agents, certaines concernaient uniquement les

opérateurs et enfin certaines concernaient a la fois les deux métiers. La synthése de ces

préconisations est présentée dans le tableau ci-dessous (voir Tableau 11).

Tableau 11. Préconisations adressées a la DIRO et a la DIT pour

accompagner le changement associé au déploiement des C-ITS

Résultats

Préconisations

Réponses apportées

Interrogations des agents quant a la
plus-value pour I’Etat de déployer les
C-ITS du fait de services jugés
similaires et déja existants (e.g.,
Waze).

Finalité des C-ITS en accord avec la
représentation métier des agents :
valorisation de la sécurité routiére,
amélioration de la gestion du trafic,
gestion des événements en temps réel
et du service aux usagers.

Inquiétude de certains agents face a la
complexité des C-ITS.

DIRO

(1) Informer sur les C-ITS et sur les

projets associés dont Scoop fait partie.

(2) Renforcer les communications
concernant 1’utilité et surtout la plus-
value des C-ITS par rapport a des
systémes similaires déja existants a
I’interne ou a I’externe. Facteur
crucial pour l'acceptabilité et
1’appropriation de ces dispositifs.

(3) Poursuivre les réunions
d’informations au sein des différents
services et veiller a la diffusion des
informations.

DIT

Construire une stratégie d'information
en interne mais aussi a I’externe
autour des C-ITS et des projets
associés.

DIRO

(1) La DIRO a communiqué a
plusieurs reprises aupres des agents
(groupes de travail, journée des veeux,
réunions de restitution, fiches « EN
DIR + », articles intra/internet, journal
interne, points d’informations
syndicaux, etc.).

(2) La DIRO a poursuivi ses réunions
d’informations.

(3) La DIRO a été représentée au
niveau national pour contribuer au
développement des outils C-ITS afin
qu’ils soient ergonomiques et adaptés
au travail des agents.

DIT

(1) Des supports de communication
ont été proposés aux gestionnaires.

(2) Un travail sur I’ergonomie des
applications a été engagé, notamment
sur I’application UEVg. Une
évaluation de I’'THM est prévue dans
un autre projet de C-ITS.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

Craintes de dérives, notamment vis-a-
vis de la géolocalisation et de la
surveillance.

DIRO

(1) Mettre en place des garde-fous
supplémentaires (mode sans
authentification, authentification non
nominative, réglement, volontariat,
etc.).

(2) Communiquer sur le fait que
l'objectif n'est pas de surveiller les
agents et que des gardes fous existent
et vont étre renforcés (CNIL, PKI...).

DIT

Soutenir les DIR techniquement et du
point de vue de la communication sur
un sujet qui peut représenter un point
de blocage majeur pour les
déploiements.

DIRO

(1) Un engagement oral a été pris et
un engagement écrit est prévu d’étre
pris et diffusé par le directeur pour
éviter ces dérives et rassurer les
agents.

(2) Des solutions complémentaires
aux solutions existantes ont €té mises
en ceuvre : possibilité d’utiliser un
mode sans authentification (« mode
usager ») ou de déconnecter 'UEVg
en dehors des périodes de travail et
possibilité d’utiliser les C-ITS de
maniére volontaire durant la période
d’expérimentation.

(3) En plus des communications
réalisées par la DIRO aupres des
agents (groupes de travail, journée des
veeux, réunion de restitution, fiches «
EN DIR + », articles intra/internet,
journal interne, points d’informations
syndicaux, etc.), des communications
spécifiques et précises sont prévues a
ce sujet au moment du déploiement
afin de rassurer les agents.

DIT

(1) Un serveur « PKI » a été prévu
dans le cadre du projet pour
«anonymiser » les échanges de
données.

(2) Un mode « usager » sans
authentification a aussi été créé.

(3) Un dossier CNIL a été créé
pendant le projet.

(4) Des supports de communication
ont été proposés aux gestionnaires.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

[Agents d’exploitation]

Craintes d’une surcharge de travail et
d’une distraction lors de la conduite
provoquée par la survenue d’un outil
supplémentaire dans les postes de
conduite des véhicules.

[Opérateurs de gestion de trafic]
Craintes d’une surcharge de travail
provoquée par la survenue d’un outil
supplémentaire dans les postes de

travail des CIGT.

DIRO

(1) Communiquer sur les résultats des
¢études du projet Scoop visant a
évaluer I’IHM des UEVg et la
distraction des conducteurs.

(2) Associer les agents pour co-
construire des postes plus
ergonomiques afin de renforcer
I’utilisabilité des C-ITS et ainsi
améliorer 1’acceptabilité et

I’ appropriation.

(3) Lancer une démarche
d’optimisation des outils intégrant les
C-ITS. S’appuyer sur I’interconnexion
entre outils et I’automatisation de
certaines actions.

DIT

(1) Communiquer sur les résultats des
études d’impacts du projet Scoop.

(2) Initier des réflexions sur
I’ergonomie des postes a 1’échelle de
toutes les DIR. Possibilité de
mutualiser des développements et/ou
des outils.

(3) Construire une démarche
prospective d’évolutions des outils des
DIR.

[Agents d’exploitation]
DIRO & DIT

La DIRO, avec I’aide de la DIT, a mis
en ceuvre ces préconisations en
engageant le projet Fourgon 2020.
Celui-ci vise la création d’un cahier
des charges permettant la commande
des fourgons du futur disposant
d’équipements rationnalisés et
interconnectés.

[Opérateurs de gestion de trafic]
DIRO & DIT

La DIRO, avec I’aide de la DIT, a mis
en ceuvre ces préconisations en
engageant le projet Sagacité. Il avait
pour objectif de créer un Systeme
d’Aide a la Gestion de Trafic (SAGT)
qui servirait d’interface unique de
saisie et de gestion des événements.
Ce systeme devait étre capable
d’afficher les messages issus des
différents systémes existants mais
aussi de distribuer les informations
saisies dans les différents systémes qui
y sont connectés dans les CIGT.

Interrogations des agents quant a la
consultation et la prise en compte de
I’avis des organisations syndicales
(OS) sur les C-ITS.

DIRO

Organiser des points réguliers en toute
transparence avec les organisations
syndicales (OS) pour échanger et
éviter d’éventuels blocages. L’objectif
est de « démystifier » la technologie et
de tenir compte des craintes
exprimeées.

DIT

Proposer aux DIR des éléments de
communication et soutenir la prise en
compte des craintes exprimées par les
Os.

DIRO

A la DIRO, le projet Scoop a été
présenté a plusieurs reprises. Bien que
quelques craintes aient été exprimées
(e.g., charge de travail, suppression de
postes ou surveillance des agents), les
OS étaient dans I’ensemble plutot
favorables aux C-ITS du fait de la
facon dont le sujet a été abordé a la
DIRO avec la démarche
d’accompagnement qui était de nature
a rassurer (prise en compte des agents
et co-construction des nouvelles
maniéres de travailler). Par ailleurs, le
déploiement des C-ITS était percu par
les OS comme étant une solution pour
valoriser 1’action publique.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

Craintes quant a la fiabilité des
informations regues.

DIT

Qualifier la fiabilité des informations
dans les systémes.

DIT

(1) Les systémes développés au
niveau national permettent de qualifier
selon trois niveaux la fiabilité d une
information.

(2) Des études visant a étudier
I’acceptabilité et le comportement des
usagers sont organisées dans les
projets de C-ITS pilotés par la DIT.
Ces informations devraient renseigner
quant a ’utilisation qui est faite par
les usagers de ces systémes et donc
sur la fiabilité des informations
transmises.

Les premieres démarches
d’accompagnement permettant de
prendre en compte la réalité du travail
des agents ont été trés appréciées des
agents.

Inquiétudes des agents rencontrés
quant a la prise en compte réel de leur
avis.

DIRO

(1) Communiquer sur les suites
données aux actions
d’accompagnement afin d’encourager
la participation.

(2) Communiquer sur les raisons pour
lesquels certains avis n'ont pas été pris
en compte, le cas échéant.

DIT

Présenter et promouvoir I’importance
de mener une démarche
d’accompagnement auprés des autres
gestionnaires.

DIRO

Une premicre réunion de restitution
des travaux a eu lieu a la DIRO pour
rassurer les agents quant a la prise en
compte de leur avis. La DIRO
souhaite continuer a communiquer au
fur et a mesure de la démarche.

DIT

Une réunion de présentation de la
démarche d’accompagnement et
menée a la DIRO et des premiers
résultats a eu lieu auprés d’autres
gestionnaires impliqués dans le
déploiement des C-ITS.

Le déploiement des C-ITS vient
questionner certains modes de
fonctionnement et entrainer des
évolutions qui pourraient porter sur :

(1) La charge de travail des
opérateurs, leur relation aux forces de
I’ordre et le niveau de service qu’ils
peuvent fournir car ils devront faire
face a davantage d’informations qui
proviendront directement des usagers
et non plus des forces de 1’ordre ;

(2) Les moyens de communication
utilisés entre les CEI et les CIGT et
leurs relations car la tablette tactile C-
ITS risque d’étre pergue comme un
doublon par les agents ;

(3) Les missions et les responsabilités
de ces professionnels car les C-ITS
requicrent certaines actions de gestion
de I’information routiére qui ne font
pas partie des missions attribuées aux
agents d’exploitation. Par incidence, le
périmétre d’exercice des opérateurs
pourrait également s’en retrouver
modifier a terme.

DIRO

Co-construire pour faciliter
I’appropriation des C-ITS. Echanger
autour des interrogations soulevées
par le déploiement des C-ITS apparait
essentiel pour définir de nouvelles
maniéres de travailler qui permettent
de répondre aux objectifs poursuivis
par les professionnels impliqués et
éviter de créer des tensions en interne.
Pour en faciliter I’acceptabilité puis
I’appropriation, ces nouvelles
procédures devraient tenir compte de
I’activité réelle des agents (Coulet,
2011). La solution la plus adaptée
nous semble étre la co-construction
(Bernoux & Gagnon, 2008).

Formations des agents. Sur la base
des analyses d’activité et des
nouvelles fagons de travailler co-
construites, des formations devraient
étre élaborées. Grice a elles, il sera
d’abord possible d’expérimenter les
nouvelles procédures puis de les
diffuser a I’échelle de toute
I’organisation. Pour mener ces
formations, nous recommandons
I’usage du Modéle d’Aide au
Développement Individuel des

DIRO

Co-construire pour faciliter
I’appropriation des C-ITS. La DIRO
prévoyait la création d’un groupe de
travail dédié aux réflexions sur la
place des C-ITS dans les métiers
d’agent d’exploitation et d’opérateur
de gestion de trafic. Au cours de la
2éme phase de ’accompagnement, nous
avons accompagné la DIRO dans la
création de ce groupe de travail et
dans la définition de nouvelles fagons
de travailler avec les C-ITS (voir
p.162).

Formations des agents. Suite a la co-
construction des nouvelles fagons de
travailler et sur la base des analyses
d’activités, nous avons proposé un
canevas de formation a la DIRO (voir
p.164).
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Résultats Préconisations Réponses apportées

Compétences (MADIC ; Coulet,
2011). A I’aide de ce modéle, les
formations devraient permettre de (1)
déconstruire I’activité existante, (2)
faire évoluer les compétences des
individus formés.

DIT

(1) Suivre les retours d’expérience de
la DIRO concernant les procédures de
travail élaborées et les formations
dispensées, afin, si cela est pertinent,
de penser des évolutions locales et/ou
nationales.

(2) Présenter et promouvoir la
meéthodologie d’accompagnement
aupres des autres gestionnaires afin de
garantir une efficacité minimale.

Le déploiement des C-ITS provoquera DIRO DIRO
des évolutions inattendues dans les
activités des agents et des services
(e.g., utilisation des outils de

Un suivi des évolutions d’activité des | La DIRO prévoit de mener une
agents d’exploitation et des opérateurs | premiére expérimentation au sein d’un

communication et échanges de gestion de trafic et leurs CEl et d’un CIGT pour mettre en

d’informations entre CEI et CIGT). interactions apparait indispensable ceuvre les nouvelles procédures de
pour réaliser des adaptations et travail. A cette occasion, il sera
garantir I’atteinte des objectifs. possible de mesurer la maniére dont

les C-ITS viennent effectivement
DIT modifier les activités des

Suivre les retours d’expérience de la professionnels concernés.
DIRO concernant 1’évolution des
métiers concernés par les C-ITS ainsi
que le retour d’expérience des autres
gestionnaires.

Au total, ce sont 26 préconisations qui ont été proposées a la DIRO et a la DIT et qui pour la
plupart ont été suivies d’effets. On peut notamment retenir que deux projets d’envergure ont
émerge : le projet Fourgon 2020 — qui avait pour finalité la mise a disposition des agents de
nouveaux types de véhicules plus ergonomiques — et le projet Sagacité — qui visait la mise a

disposition des opérateurs une unique interface de saisie et de réception de tous les événements.

h. Conclusions

Pour synthétiser, nos analyses semblent indiquer que les C-ITS sont compatibles avec la
manire dont les agents d’exploitation et les opérateurs de gestion de trafic congoivent leur
métier et avec les objectifs que ceux-ci poursuivent. Cependant, ’introduction des C-ITS
souléve de nombreuses interrogations sur la maniere dont ces professionnels devront traiter les
informations provenant directement des usagers. Leurs activités professionnelles étant
largement influencées par les procédures définies par la DIRO, ce sont également ces
procédures de travail que le déploiement des C-ITS vient réinterroger.
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Au-dela de ces procédures, les agents d’exploitation et les opérateurs de gestion de trafic
partagent des interrogations vis-a-vis de la plus-value de ces systémes pour les usagers et des
craintes vis-a-vis de I’augmentation du nombre d’outils mis a leur disposition. De leur c6té, les
agents d’exploitation redoutent que ces systémes ne soient détournés de leur usage initial par la
hiérarchie pour les surveiller en temps réel. Les opérateurs craignent, quant a eux, que le
téléphone ne soit délaissé par les agents d’exploitation, qu’ils aient plus de difficultés a accéder

aux informations routi¢res et donc que leur travail soit moins efficace.

Nous retenons de ces analyses que la majeure partie des questions soulevées par la survenue
des C-ITS concernent les pratiques liées a la chaine de réception et de diffusion de I’information
routiere auxquels les opérateurs de gestion de trafic et les agents d’exploitation participent
activement. En définitive, les principaux changements susceptibles de survenir suite au

déploiement de ces technologies devraient se situer a I’interface entre ces deux métiers.

Au total, nos analyses des interactions entre les C-ITS et ces deux métiers ont permis de
proposer 26 préconisations a la DIRO et a la DIT traitant a la fois de la maniere de gérer les
craintes suscitées par les C-ITS et de I’évolution des métiers. Ces propositions ont pour la
majeure partie d’entre elles été prises en compte, jugées utiles et mises en ceuvre. Pour mémoire,
le travail d’analyse d’activité et d’étude des interactions avec les C-ITS a également été réalisé
pour le métier d’administrateur des systémes et des réseaux et de mainteneur des équipements
de bord de voie. Cette démarche a, quant a elle, permis de proposer 18 préconisations a

I’attention de la DIRO et de la DIT.
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Synthése de I’étude des interactions entre activités individuelles et C-ITS

Cette synthése reprend les propos précédents.

Apres avoir décrit la technologie et les activités individuelles concernées par son utilisation, notre démarche
d’accompagnement prévoyait I’é¢tude de leurs interactions en projetant les composantes des schémes d’activité qui
sous-tendent 1’usage des C-ITS sur les composantes des schémes d’activités individuelles (cf. 4.2.1.3).

L’analyse de la compatibilité entre ’activité des agents d’exploitation et des C-ITS a permis de comprendre
les changements que le déploiement des C-ITS est susceptible de provoquer pour les agents. Dans 1’ensemble, nos
analyses indiquent que les C-ITS sont compatibles avec les objectifs poursuivis par les agents d’exploitation.
Cependant, puisque les agents recoivent et diffusent des informations sur la vie du réseau par le biais du téléphone,
les C-ITS viendront modifier leurs pratiques de réception et de diffusion de I’information routiére. Ces
changements soulévent de nombreuses interrogations trés concrétes sur la maniére dont ils devront agir,
notamment lors de la réception d’informations via les C-ITS. Ces informations doivent-elles servir ’action ou
seront-elles seulement diffusées aux agents a titre informatif ? Seront-ils habilités a se rendre sur le lieu d’un
événement visible sur leur tablette ? Comment faire s’ils se rendent déja sur un autre événement ? La responsabilité
juridique d’un agent qui ne se serait pas rendu sur le lieu de I’événement, notamment en cas de sur-accident, peut-
elle étre engagée ? Le déploiement des C-ITS risque donc de remettre en question la facon dont les agents
d’exploitation travaillent, leur utilisation des outils de communication, les procédures qu’ils doivent appliquer, les
relations avec leurs collégues et leur hiérarchie, jusqu’au contexte juridique auquel ils sont soumis. Par ailleurs,
les agents s’interrogent quant a la plus-value pour 1’Etat de mettre a disposition des usagers les services C-ITS
alors qu’ils bénéficient déja de systémes privés trés populaires. De plus, les agents s’inquiétent de la surcharge
d’information et de la distraction lors de la conduite que peuvent générer les C-ITS en plus des outils dont ils
disposent déja et dont ils doivent encore étre équipés dans un avenir proche. Enfin, les agents craignent que leur
hiérarchie ne détourne les C-ITS et s’en serve pour les géolocaliser en temps réel et les surveiller. Ce dernier point
risque d’étre le plus bloquant au moment du déploiement si des garanties ne sont pas données aux agents.

L’analyse de la compatibilité entre ’activité des opérateurs de gestion de trafic et des C-ITS a permis de
comprendre les changements que le déploiement des C-ITS est susceptible de provoquer pour les opérateurs. Dans
I’ensemble, les C-ITS apparaissent tout a fait compatibles avec les objectifs poursuivis par les opérateurs de gestion
de trafic, avec les indicateurs de réussite dont ils se servent pour évaluer leur activité et avec une partie importante
des croyances qui guident leur activité. Cependant, les C-ITS introduisent une nouveauté : ils leur permettront
d’avoir accés a un nouveau type d’information : celles transmises par les usagers de la route. Or, les procédures
ne prévoient pas que les opérateurs traitent directement ces informations qui sont habituellement filtrées par les
forces de I’ordre avant de leur parvenir. La suppression de ce filtre souléve plusieurs questions concernant la
capacité des opérateurs a traiter le volume d’informations recues via les C-ITS ou la maniére de gérer ces
informations. S’ils disposent d’une information, devront-ils, comme le prévoit le circuit de I’information, attendre
les appels des forces de I’ordre pour agir ? De plus, la réception d’un événement via les C-ITS devra-t-elle
systématiquement conduire a I’intervention des CEI ? Toutes ces interrogations indiquent que le déploiement des
C-ITS risque de fortement réinterroger la fagon de travailler des opérateurs, les outils dont ils se servent, les
procédures auxquels ils sont soumis, et surtout, les relations qu’ils entretiennent en interne avec les CEI et a
I’externe avec d’autres acteurs comme les forces de 1’ordre. Par ailleurs, les opérateurs s’interrogent sur la place
et la plus-value des C-ITS pour les usagers. Ils craignent également 1’augmentation du nombre d’outils mis a leur
disposition car ’absence d’interconnexion entre outils implique pour eux de multiples saisies pour une méme
information au risque de diminuer leur réactivité ou d’entrainer des erreurs/oublis. Enfin, les opérateurs craignent
qu’a I’usage, les agents d’exploitation ne communiquent plus avec eux qu’a I’aide des systémes embarqués au
détriment du téléphone qui permet de transmettre plus d’informations, représente une véritable alerte sonore qui
signale aux opérateurs la présence d’un événement et permet d’entretenir de bonnes relations entre les opérateurs
et les agents, condition sine qua non a la réussite de leur activité.

Finalement, les changements induits par les C-ITS devraient se situer au niveau de la chaine de réception et de
diffusion de I’information, soit & I’interface du métier d’agent et d’opérateur.

Les résultats de nos analyses nous ont permis d’émettre des préconisations a I’attention de la DIRO et de la
DIT. Aunombre de 26, la plupart ont été suivies d’effets. On peut citer par exemple le lancement de deux projets
d’envergure : (1) le projet Fourgon 2020 visant a créer des véhicules d’intervention ergonomiques dans lesquels
les systémes embarqués seraient rationnalisés, notamment a I’aide d’interconnexions entre systémes et (2) le projet
SAGACITTE visant la création d’un nouveau logiciel d’aide a la gestion de trafic permettant aux opérateurs de
disposer d’un unique terminal de réception et de saisie des informations routiéres. Rappelons également que notre
démarche d’accompagnement a été menée auprés des administrateurs des systémes et des réseaux et a permis de
proposer 18 préconisations.
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4.2.1.4. Analyse des activités collectives de la DIRO

Nous avons poursuivi I’accompagnement du projet Scoop a la DIRO avec I’analyse des
activités collectives. Dans un premier temps, nous avons di identifier les activités collectives a

prendre en compte.

a. Analyse des activités collectives : méthodologie

D’abord, nous souhaitions que les activités collectives analysées incluent les activités
individuelles précédemment décrites afin de mieux comprendre la place qu’occupent les agents
d’exploitation et les opérateurs de gestion de trafic dans leur environnement professionnel. Pour
ce faire, a suivre Coulet (2014 ; pour rappel, voir 2.3.6), il aurait fallu appréhender ces activités

collectives a ’aide :

e D’une analyse de I’ensemble des activités individuelles menées par les agents
d’exploitation et par les opérateurs de gestion de trafic ;
e D’une analyse des invariants opératoires situés au niveau collectif et reflétant les

conceptions consensuelles des équipes.

Or, pour mener une telle démarche, il nous aurait fallu rencontrer plus de 350 professionnels.
Cela aurait représenté un travail conséquent, dont la plus-value pratique semblait limitée dans
la mesure ou les activités de ces professionnels sont largement contraintes par un cadre de
travail et des procédures précises, méme si, au demeurant, il existe de fait des différences
interindividuelles dans la maniére dont les agents mettent en ceuvre ces procédure. Par
conséquent, nous avons fait le choix d’interroger les responsables de ces professionnels car ils
disposent d’une bonne connaissance du travail réalisé par leurs équipes. Néanmoins, nous avons
conscience que cette connaissance ne peut étre que limitée et que, par ce biais, notre analyse ne
peut capter qu’une approximation de la réalit¢ du travail des agents d’exploitation et des
opérateurs de gestion de trafic. De ce fait, la rencontre avec I’'un des responsables d’un District
et avec la responsable du Service Mobilité Trafic (SMT) ne doit pas nous empécher d’aller
mener, par la suite, des analyses d’activit¢ individuelles pour avoir une meilleure

compréhension de certains schémes.

Ensuite, nous souhaitions étudier les impacts potentiels du déploiement des C-ITS a la DIRO,
pour cela il était nécessaire que nous ayons une vision d’ensemble des activités réalisées. A
suivre Coulet (2014), les activités collectives de la DIRO auraient dii s’appréhender a partir
d’une analyse de ’ensemble des activités individuelles des professionnels, ce qui nous aurait

conduit a rencontrer 450 professionnels supplémentaires, en plus des 350 professionnels
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précédemment évoqués. Mais, comme évoqué ci-avant, cela aurait représenté un travail trop
conséquent, alors méme que nous n’étions pas certains d’avoir besoin d’une analyse aussi fine
pour ’ensemble des activités de la DIRO au regard de I’avancée du projet. Tout en ayant
conscience des limites de ce choix, cela nous a conduit a faire le choix méthodologique

d’interroger directement les responsables de tous les services qui composent la DIRO.

Concréetement, la description des activités collectives a été menée a I’aide d’entretiens semi-
directifs aupres des douze chefs de services, a ’aide d’une grille d’entretien (pour rappel, voir
3.3.1.1) visant a rendre explicites les différentes composantes des schémes d’activités de leurs
services (voir Figure 28). Ces entretiens avaient une durée comprise entre une heure et deux
heures et demie (N = 24 heures d’entretiens) et ont donné lieu a la création d’un référentiel
d’activité par service (N = 12).

Mission de Coordination [ Pdle Exploitation

et Budget (MCB) Sécurité Routiére (PESR)

Direction
Mission Juridique et

Marchés (MIM) Pole Moyens Matériels (PMM)

Service Communication et
Relation Usager (SMRU)

Secrétariat Général {(SG) —

Service Entretien et |
Modernisation {(SEM)

——  Service Mobilité Trafic {SMT)

Service Ingénierie Routiére de | Service Ingénierie Routiére et |
Rennes (SIR) Ouvrages d’Art de Nantes (SIROA)
: : |

Districts

Figure 28. Organigramme de la DIRO en janvier 2017

b. Synthése des analyses d‘activités des services de la DIRO

Nous commencerons la présentation des résultats par une analyse globale et synthétique du
fonctionnement de la DIRO. Ensuite, et pour les besoins de la démonstration, nous décrirons

plus précisément les activités des Districts et du SMT.

Les analyses d’activités de chacun des services nous ont permis de comprendre le
fonctionnement général de la DIRO. Dans I’ensemble, nous retiendrons que I’activité de la
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DIRO vise I’entretien, la modernisation et le développement du réseau ainsi que la gestion du
trafic et du service a ’'usager. Malgré une organisation par service, ces activités sont assurées
avec beaucoup de transversalité : chaque service peut compter sur le soutien d’un autre service
pour mener a bien ses missions. Par exemple, I’exploitation de la route concerne essentiellement
les Districts (avec les CEI) et le SMT (avec les CIGT), mais fait aussi intervenir d’autres
services comme le PESR en charge de 1’¢laboration d’une partie de la doctrine sur laquelle
repose les procédures d’intervention des agents d’exploitation. Par voie de conséquence, cette
transversalité implique que des évolutions ou des changements situés dans I’un des services

peut avoir des répercussions sur plusieurs autres services.

Au cours de notre analyse, nous avons ¢galement mis en relation 1’organisation de la DIRO
avec ses moyens humains. Plus des deux tiers des effectifs de la DIRO se situe au niveau des
CEI (~70% des effectifs), moins d’un tiers se situe au niveau du siege (~25% des effectifs) et
le reste des effectifs se situe au niveau des sieges des districts (~5% des effectifs). Bien que les
sieges des Districts aient le soutien du siege sur de nombreuses actions, ceux-ci se retrouvent
tres sollicités pour gérer les CEI et faire appliquer les politiques définies par le siege tout en
assurant un lien privilégié avec les territoires. Cette répartition des effectifs met en évidence

une organisation fonctionnelle « dissymétrique » de la DIRO (voir Figure 29).

Enfin, nous avons remarqué que certains services agissent dans I’'intérét de de bénéficiaires
internes a la DIRO (e.g., SG ou SMRU) tandis que d’autres sont orientés vers des bénéficiaires
externes a la DIRO (e.g., CEI ou SMT). Du fait de cette différence, une partie des professionnels
de la DIRO est confrontée de maniere directe aux usagers et au public. Chez ces professionnels,
le rapport a la notion de « service public » est généralement plus important et oriente davantage

leur travail.

Siege

Sicge des districts ——>)

Figure 29. Représentation de 1’organisation de la DIRO
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C. Résultats des analyses d‘activités des Districts

Les Districts sont des entités tres spécifiques dans I’organisation de la DIRO. Ils ne se situent
pas au siége, mais disposent de leurs propres bureaux. Ils sont répartis sur tout le territoire. Un
District est responsable des CEI présents sur son réseau. Il est chargé de faire appliquer au
niveau de ces derniers les politiques définies par le siége. Il représente également la « porte
d’entrée » de la DIRO vers les territoires. A ce titre, les actions menées par les Districts sont
diverses et variées comme I’illustrent les douze régles d’action destinées a: (1) assurer le
pilotage du District , (2) gérer le secrétariat, (3) gérer les ressources humaines, (4) gérer les
actions en lien avec I’hygieéne et la sécurité, (5) gérer les actions liées aux budgets et des
moyens, (6) assurer la gestion des domaines (public et privé), (7) gérer I’entretien routier, (8)
assurer la maitrise d’ceuvre, (9) assurer I’exploitation, (10) assurer les actions en lien avec les
systemes d’information géographique et les bases de données, (11) assurer la gestion des

batiments, la gestion des véhicules et des matériaux et (12) gérer différents projets.

Au-dela de ces douze régles d’action, ’activité globale des Districts est composée de quatorze
invariants opératoires, douze inférences, cinq anticipations, six artefacts et quatre observables
(soit un total de 53 composantes ; pour une description plus détaillée, voir Annexe 4). De ces

¢léments, on peut retenir que :

¢ [Anticipations] les objectifs poursuivis par les Districts portent a la fois sur la qualité
du service fourni (i.e., I’entretien du réseau), le respect des régles permettant d’atteindre ce
service (i.e., respect des procédures d’exploitation) et sur la satisfaction des collaborateurs
en interne (i.e., épanouissement des agents), la satisfaction des bénéficiaires (i.e., usagers et
collectivités) et la reconnaissance générale de la compétence de la DIRO ;

¢ [Invariants opératoires|] la grande partic des informations tenues pour vraies et
pertinentes pour réaliser 1’activité des Districts portent sur 1) des aspects techniques associés
a chacune de leurs reégles d’action, 2) I’organisation des Districts, leur position a la DIRO,
leur réle et les attentes vis-a-vis d’eux et enfin 3) les communications avec les autres services
et les sollicitations qui leur sont adressées ;

¢ [Inférences] les Districts tiennent compte d’un certain nombre de variables liées aux
situations qu’ils rencontrent telles que les politiques du siege, les contraintes réglementaires
(e.g., horaires de travail), les moyens a disposition (e.g., budgets, effectifs au si¢ge et dans
les CEI ; disponibilités des matériels), les plannings des chantiers imposés par le SEM, le

niveau d’importance des chantiers/travaux, les sollicitations externes et la charge de travail,
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les contraintes temporelles, les périodes de ’année et la météo (période de viabilité hivernale)
et ’organisation de travail des différents partenaires ;

o [Artefacts] les Districts se servent de différents outils qui, en plus de ceux utilisés par
les CEI et les agents d’exploitation (e.g., fourgons ou équipements embarqués dans les
véhicules) sont surtout des outils informatiques comme des logiciels permettant de faire la
gestion budgétaire ou du suivi d’activité ;

e [Observables] les Districts bénéficient d un feed-back concernant leur activité en se
basant sur des indicateurs comme les retours et les sollicitations des usagers, les échanges
avec les collectivités, les résultats des audits réalisés par le SEM au sujet de I'entretien du

réseau ainsi que les évaluations concernant I’état du patrimoine.

d. Résultats des analyses d’activités du SMT

De son coté, le SMT est 'un des services du siege. Son activité est constituée de huit régles
d’action : (1) élaborer des politiques de gestion de trafic, d’information et de service a I’'usager
sur ’ensemble du territoire (en lien avec le niveau national), (2) développer des connaissances
sur le fonctionnement du réseau routier, (3) développer des stratégies de services aux usagers
(e.g., intermodalit¢ ou C-ITS), (4) piloter la conception et la réalisation de projets
d’optimisation du trafic routier, (5) administrer et maintenir des équipements utilisés pour la
gestion du trafic, (6) surveiller le réseau routier, coordonner les chantiers et les événements et
informer les usagers et les médias en temps réel sur le réseau DIRO, (7) en tant que « DIR de
Zone »°° pour la Zone de Défense et de sécurité Ouest, coordonner les chantiers pour limiter la
géne a I’usager, assurer la coordination de I’information routiére vers les usagers, assurer la
veille continue du trafic et ’appui technique au Préfet pour la gestion de crise routiere et (8)
organiser et supporter le travail de gestion de trafic (e.g., coordonner les équipes ou organiser

le temps de travail).

Au-dela de ces huit regles d’action, I’activité du Service Mobilité Trafic (SMT) est composée

de dix-neuf invariants opératoires, six inférences, cinq anticipations, quatorze artefacts et deux

%0 Une zone de défense et de sécurité est une circonscription administrative francaise spécialisée dans
I’organisation de la sécurité nationale et de la défense civile et économique. Ces zones servent a 1)
I’¢laboration des mesures non militaires de défense et la coopération avec I’autorité militaire, 2) la
coordination des moyens de sécurité civile dans la zone, 3) ’administration d’un certain nombre de
moyens de la police nationale, de la Gendarmerie nationale et d’autres services locaux du ministere de
I’intérieur. Chaque zone est dirigée par un préfet de zone de défense et de sécurité qui est le préfet de
région et de département du siége de la zone, assisté par un préfet délégué pour la défense et la sécurité.
La zone Ouest est la plus vaste de France puisqu’elle comprend vingt départements et englobe les
régions Bretagne, Centre-Val de Loire, Normandie et Pays de la Loire.
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observables (soit un total de 54 composantes ; pour une description plus détaillée, voir Annexe

5). De ces ¢léments, on peut retenir que :

¢ [Anticipations] les objectifs poursuivis par le SMT visent a développer ses
connaissances sur les besoins des usagers, améliorer la gestion du trafic (e.g., optimiser le
fonctionnement du réseau ou donner de I’information en cas d’événements dans les meilleurs
délais aux autorités et aux usagers), réduire les impacts environnementaux et sociétaux des
déplacements (e.g., bruit, gaz a effets de serre ou congestion) ainsi qu’optimiser le parc
d’équipements ;

¢ [Invariants opératoires] I’essentiel des invariants opératoires identifiés au sein de
notre référentiel de I’activité du SMT portent sur (1) I'importance du lien entre la DIRO et
les usagers ainsi que la nécessité de renforcer ce lien, (2) la dimension partenariale de la
gestion de trafic ou chacun joue un rdéle que ce soit en interne (e.g., agents d’exploitation et
opérateurs de gestion de trafic) ou en externe (e.g., les territoires ou les forces de I’ordre) et
(3) sur la nécessité de disposer d’un parc d’équipements en état de fonctionnement ;

¢ [Inférences] le SMT tient compte de différents parametres durant la mise en ceuvre de
ses actions. Ceux-ci concernent I’environnement dans lequel le service évolue (e.g., les
évolutions sociétales, les évolutions organisationnelles’!, les services d’information existants
ou encore les innovations technologies existantes), la réglementation nationale et européenne
liée a I’information routicre, les actions ayant une influence sur son réseau (e.g., événements
ou vandalisme) ainsi que la vie des réseaux routiers avoisinants (pour anticiper sur les
itinéraires de délestage qui pourraient étre requis) ;

¢ [Artefacts] les professionnels du SMT se servent de différents outils pour réaliser la
gestion de trafic comme des documents (i.e., documents réglementaires, conventions
partenariales, procédures internes), des outils de communications (i.e., téléphone ou radio),
des logiciels de gestion de trafic et d’information routiere (i.e., Tipi, SAGT, traficolor,
I’application Bison Futé), des équipements utiles a la gestion de trafic (i.e., caméras, stations
de comptage et PMV), divers logiciels (e.g., modélisation, maintenance), des données trafic
ainsi que des enquétes aux usagers ;

¢ [Observables] le SMT s’assure essentiellement de la réussite de son activité en prenant

en compte les retours externes. En temps réel, lors d’événements sur le réseau, la gestion de

°!' Parmi ces évolutions, on peut notamment citer la nouvelle organisation des Centres Régionaux
d'Information et de Coordination Routieres (CRICR) au 1* janvier 2014 et qui conduit certaines DIR
comme la DIRO a assumer de nouvelles missions en lien avec I’information routiere et la gestion de
crise ont été attribuées aux DIR.
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trafic mise en place par le SMT est directement évaluée par les autorités, les usagers ainsi
que les médias. En temps différé, inscrit dans une logique d’amélioration continue, le SMT

bénéficie de feed-back des usagers par mail ou par le biais d’enquétes.
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Syntheése des analyses d’activités organisationnelles

Cette synthése reprend les propos précédents.

Notre accompagnement s’est poursuivi avec I’analyse des activités organisationnelles mises en ceuvre a la DIRO
afin de comprendre la réalité des activités exercées dans toute 1’organisation (cf. 4.2.1.4). Nous avons choisi
d’appréhender ces activités au travers de la représentation qu’en ont les responsables des douze services de la
DIRO. Suite a un entretien avec chacun d’entre eux, un référentiel d’activité a pu étre créé pour chaque service.

L’analyse des activités des services de la DIRO nous a permis de comprendre le fonctionnement général de
I’organisation qui vise I’entretien, la modernisation et le développement du réseau ainsi que la gestion du trafic et
du service a 1’usager. Malgré une organisation par services, la DIRO exerce ses missions avec beaucoup de
transversalité. De fait, chaque service peut compter sur le support d’un ou plusieurs autres services. Au cours de
notre analyse, nous avons également cherché a comprendre la structure de la DIRO en mettant en relation son
organisation avec ses moyens humains. Nous nous constaté qu’une grande partie des effectifs se situe au niveau
des CEI (~70% des effectifs), que moins d’un tiers se situe au niveau du siége (~25% des effectifs) et que le reste
des effectifs se situe au niveau des six siéges des districts (~5% des effectifs). Cette organisation « dissymétrique »
de la DIRO semble peser sur les Districts qui sont sollicités sur de trés nombreux sujets. Enfin, notre analyse a
également mis en évidence que ’activité des différents services était orientée vers des bénéficiaires internes ou
vers des bénéficiaires externes. Les services orientés vers des bénéficiaires externes étaient confrontés plus
directement aux usagers et au public ce qui semblait se traduire par une plus grande proximité avec la notion de
« service public ». Pour les besoins de la démonstration, parce qu’ils sont les services les plus concernés par le
déploiement des C-ITS et que nous avons précédemment décrit I’activité individuelle de professionnels de ces
services, nous avons choisis de présenter en détail I’activité des Districts et du Service Mobilité Trafic (SMT).

L’analyse des activités des Districts a permis de comprendre 1’organisation trés spécifique des Districts qui,
contrairement aux autres services, ne sont pas géographiquement situés au siége de la DIRO mais disposent de
leurs propres bureaux répartis sur tout le territoire. Les Districts sont responsables des CEI présents sur son réseau
et a pour mission d’y faire appliquer les politiques définies par le siége de la DIRO. De plus, ils représentent la
« porte d’entrée » de la DIRO pour les territoires et sont donc leurs interlocuteurs privilégiés. Notre entretien avec
I’un des responsables des six Districts nous a servi a décrire I’activité globale des Districts constituée de douze
régles d’action, quatorze invariants opératoires, douze inférences, cinq anticipations, six artefacts et quatre
observables. Dans 1I’ensemble, nous retenons de leur activité la diversité de leurs actions - (1) assurer le pilotage
du District , (2) gérer le secrétariat, (3) gérer les ressources humaines, (4) gérer les actions en lien avec I’hygiéne
et la sécurité, (5) gérer les actions liées aux budgets et des moyens, (6) assurer la gestion des domaines (public et
privé), (7) gérer ’entretien routier, (8) assurer la maitrise d’ceuvre, (9) assurer I’exploitation, (10) assurer les
actions en lien avec les systémes d’information géographique et les bases de données, (11) assurer la gestion des
batiments, la gestion des véhicules et des matériaux et (12) gérer différents projets — afin de répondre a des objectifs
qui portent a la fois sur le fait de fournir un service de qualité (i.e., ’entretien du réseau), le respect des régles
permettant d’atteindre ce service (i.e., respect des procédures d’exploitation) et sur la satisfaction des
collaborateurs en interne (i.e., épanouissement des agents), la satisfaction des bénéficiaires (i.e., usagers et
collectivités) et la reconnaissance de la compétence de la DIRO.

L’analyse d’activité du Service Mobilité Trafic (SMT) a permis de décrire le travail réalisé par ce service. Le
référentiel d’activité obtenu est constitué de huit régles d’action, dix-neuf invariants opératoires, six inférences,
cing anticipations, quatorze artefacts et deux observables. Nous retenons de ce référentiel les actions mises en
ceuvre par le SMT — (1) élaborer des politiques de gestion de trafic (en lien avec le niveau national), d’information
et de service a ’'usager sur I’ensemble du territoire, (2) développer des connaissances sur le fonctionnement du
réseau routier, (3) développer des stratégies de service aux usagers (e.g., intermodalité ou C-ITS), (4) piloter la
conception et la réalisation de projets d’optimisation du trafic routier, (5) administrer et maintenir des équipements
utilisés pour la gestion du trafic, (6) surveiller le réseau routier, coordonner les chantiers et les événements et
informer les usagers et les médias en temps réel sur le réseau DIRO, (7) en tant que « DIR de Zone » pour la Zone
de Défense et de sécurité Ouest, coordonner les chantiers pour limiter la géne a I’usager, assurer la coordination
de I’information routiére vers les usagers, assurer la veille continue du trafic et 1’appui technique au Préfet pour
la gestion de crise routiere et (8) organiser et supporter le travail de gestion de trafic (e.g., coordonner les équipes
ou organiser le temps de travail) - dans le but de développer les connaissances sur les besoins des usagers, améliorer
la gestion du trafic (e.g., optimiser le fonctionnement du réseau ou donner de 1’information en cas d’événements
dans les meilleurs délais aux autorités et aux usagers), réduire les impacts environnementaux et sociétaux des
déplacements (e.g., bruit, gaz a effets de serre ou congestion) ainsi qu’a optimiser le parc d’équipements.
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4.2.1.5.Etude des futures interactions entre les activités
organisationnelles et la technologie

Afin de comprendre les changements susceptibles de survenir dans I’activité des Districts et
du SMT suite a I’introduction des C-ITS, nous avons mené un travail de projection impliquant
les composantes les schémes de I’activité fonctionnelle et les composantes des schemes des
activités organisations. Comme pour la premiére analyse des interactions, nous avons mis en
application la méthodologie basée sur la matrice de projection des activités décrite au chapitre
3 (pour rappel, voir 3.3.1.2). Pour chacune des interactions entre les composantes de I’activité
fonctionnelle et des activités collectives, la compatibilité a été évaluée selon la grille de cotation
présentée au chapitre 3 : en adéquation, adéquation a construire, pas en adéquation ou neutre.
A Tl'aide de cette méthode, trois analyses complémentaires ont été réalisées pour chacun des
deux services. D’abord, nous présenterons puis nous analyserons les données brutes issues de
la projection entre les schemes d’activités (analyse quantitative). Ensuite, nous examinerons
plus finement la nature des interactions entre les composantes des schemes afin de décrire les
principaux points sur lesquels se situe la compatibilité ou I’'incompatibilité entre schémes
(analyse qualitative). Enfin, nous exposerons les résultats d’une troisieme analyse qui tient
compte du retour des chefs de service apres les avoir confrontés aux grands principes de
fonctionnement de la technologie et aux résultats de nos études. Cette dernieére analyse des
interactions devait notamment nous permettre de vérifier notre compréhension de leur activité
ainsi que la plausibilité des résultats de nos analyses. Grace a I’ensemble des résultats de ces

analyses, nous avons pu formuler un ensemble de préconisations a I’attention de la DIRO.

a. Compatibilité entre les activités des Districts et les C-ITS :

analyse quantitative

Notre étude de la compatibilité entre 1’activité des Districts et des C-ITS a débuté par ’analyse
des interactions entre les composantes des schémes des Districts et les composantes
fonctionnelles des C-ITS. Le tableau suivant présente les pourcentages de compatibilité
composante par composante des activités des services de la DIRO avec l'ensemble des

composantes des C-ITS (voir Tableau 12).
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Tableau 12. Pourcentage (et fréquence) de compatibilités entre les composantes agrégées de

l'analyse fonctionnelle des C-ITS et les différentes composantes des activités des Districts

Regl Invari
, & .es nYarla.nts Inférences | Anticipations | Artefacts Observables TOTAL
d’action operatoires
En 0 % 7.1% 0 % 0% 0 % 0 % 1,9 %
adéquation (0/12) (1/14) (0/12) (0/5) (0/6) (0/4) (1/53)
Adéquation 7.1% 16,7 % 0% 20,8 %
construire (1/14) (2/12) (0/6) (11/53)
Pas en 0% 0% 0 % 0 % 0% 0%
adéquation (0/12) (0/14) (0/12) (0/5) (0/6) (0/4)
75 % 85,7 % 83,3 % 2020 % 100 % 75 % 79,2 %
Neutre
(9/12) (12/14) (10/12) (1/5) (6/6) (3/4) (42/53)
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
TOTAL
(12/12) (14/14) (12/12) (5/5) (6/6) (4/4) (53/53)

Les résultats indiquent une compatibilité a construire entre les composantes des C-ITS et les

anticipations des Districts (i.e., anticipations ; 44 composantes sur 5 en adéquation, soit 80 %) :

pour que les objectifs poursuivis par les Districts soient atteints, des adaptations risquent d’étre

nécessaires suite au déploiement des C-ITS.

On observe également que cette compatibilité sera a construire du point de vue d’un quart des

régles d’action mises en ceuvre par les Districts (i.e., 3 composantes sur 12 dont I’adéquation

est a construire, soit 25 %).

Enfin, nous n’avons identifi¢ aucune incompatibilit¢ a8 méme de représenter un point de

blocage majeur qui viendrait remettre en question I’intégration des C-ITS dans I’activité des

Districts.

Si ’on regarde ’ensemble des résultats, nous observons assez peu d’interactions entre les

composantes puisque 42 interactions sur 53 ont été classées comme neutres (soit 79,2 %).

b.

Compatibilité entre les activités des Districts et les C-ITS :

analyse qualitative

Afin de détailler davantage les résultats préalablement identifiés lors de I’analyse quantitative,

nous avons mené une analyse qualitative.
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e Compatibilité avec les régles d’action des Districts.

e D’abord, parmi les actions mises en ceuvre par les Districts nous pouvons citer celles
en lien avec I’entretien routier et I’exploitation. Les C-ITS proposent d’assister et de sécuriser
les gestionnaires routiers dans leurs activités d’entretien routier et d’exploitation, notamment
en informant les usagers des événements sur le réseau. Or, les Districts s’occupent de
I’élaboration des procédures (ou reégles) qui sont aujourd’hui bien définies ainsi que du
contrdle du respect de ces procédures. Par conséquent, ’arrivée des C-ITS va forcer les
Districts a identifier la place que doivent occuper les C-ITS. Ce faisant, les C-ITS vont
partiellement remettre en question I’ensemble des procédures d’intervention sur la route, le
role et les moyens que chaque acteur impliqué dans I’entretien et I’exploitation doit mettre
en ceuvre. Le déploiement des C-ITS vient également réinterroger la fagon de mener d’autres
actions en lien avec I’exploitation comme la démarche « Inspections de Sécurité Routiere des
Itinéraires » (ISRI) qui consiste a identifier les zones a risques sur le réseau et a proposer des
aménagements de sécurité. Les données C-ITS pourraient représenter une autre fagon de
repérer les zones a risques (e.g., freinages d’urgences ou accidents) et pourraient méme servir
a évaluer les aménagements mis en place.

e Ensuite, nous pouvons citer une autre action mise en ceuvre par les Districts qui
consiste a gérer les systémes d’information géographique et les bases de données. Or, les C-
ITS devraient permettre de récolter des données qui seront disponibles en temps différé. Les
Districts (et le SG) pourraient donc capitaliser sur ces données et s’en servir par exemple
pour produire des documents cartographiques. Pour ce faire, la fagon actuelle de produire des
documents cartographiques devrait évoluer afin de tenir compte des données C-ITS. Il faudra
alors réinterroger les pratiques actuelles pour pouvoir récupérer puis exploiter les données C-
ITS car plusieurs questions se posent. Les professionnels et les logiciels a leur disposition
seront-ils capables de traiter les formats de données issus des C-ITS ? Les données C-ITS
récupérées seront-elles suffisantes ? Pourront-elles étre combinées avec les données
habituellement utilisées ?

e Compatibilité avec les anticipations des Districts.

e D’abord, parmi les objectifs poursuivis par les Districts nous pouvons citer ceux en
lien avec I’entretien du réseau et le respect des procédures en vigueur pour mener a bien cet
entretien. Nous venons de voir que les Districts allaient devoir adapter leurs procédures pour
y intégrer 1'usage des C-ITS. Pour s’assurer que les reégles d’exploitation soient toujours

respectées apres le déploiement des C-ITS, des contrdles seront probablement nécessaires.
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En cas de non-respect, il faudra en comprendre les raisons : les nouvelles procédures sont-
elles adaptées a la réalité du travail des agents ? Sont-elles adaptées aux objectifs que ceux-
ci poursuivent ? Sont-elles réellement applicables ? Des actions correctives pourront alors
étre imaginées pour tenter de diminuer 1’écart entre les pratiques réelles et les procédures
(e.g., communiquer sur I’importance de certaines régles ou retravailler les procédures).

¢ Ensuite, les Districts ont également pour objectif de favoriser la satisfaction de leurs
collaborateurs en interne. Avec de nouveaux systémes installés dans les véhicules (i.e.,
UEVg), différents risques apparaissent comme une surcharge et donc une dégradation de
I’espace de travail des agents (I’habitacle des véhicules), une surcharge informationnelle
induite par les événements a envoyer et a recevoir via la tablette ou encore une distraction
lors de 1’utilisation de la tablette en conduite. A I’inverse, il est possible d’imaginer que les
C-ITS apportent aux agents une plus grande efficacité grace, par exemple, a la localisation
des événements sur la tablette. Finalement, les C-ITS vont venir perturber la réalité du travail
des agents et donc leurs conditions de travail. Si les Districts souhaitent que les agents
continuent de s’épanouir dans leur travail, il leur faudra étre vigilants vis-a-vis de ce que
peuvent apporter les C-ITS aux agents et a I’inverse €tre vigilants vis-a-vis des risques qu’ils
peuvent entrainer afin de concevoir des solutions adaptées. Enfin, les Districts visent aussi a
satisfaire leurs bénéficiaires (i.e., les usagers et les collectivités) et a faire de la DIRO une
administration compétente reconnue. Les C-ITS devraient permettre de renforcer les services
d’informations déja proposés par la DIRO (e.g., accident ou travaux) avec une diffusion
assurée directement dans les véhicules équipés. De plus, de nouveaux services inédits seront
proposés (e.g., multimodalité). Les C-ITS devraient donc contribuer a améliorer la
satisfaction des bénéficiaires de la DIRO. Néanmoins, I’évaluation de la qualité du service
fourni, notamment via les C-ITS, sera indispensable pour rendre réellement compte de la
satisfaction des utilisateurs.

e Compatibilité avec les observables des Districts. Les Districts recoivent des
sollicitations d’usagers sur différents sujets, notamment ceux en lien avec les réseaux qu’ils
administrent. IIs se servent justement de ces échanges comme d’un indicateur pour évaluer
leur activité. Bien que les C-ITS proposent un service a I’échelle de ’ensemble de la DIRO,

et méme du territoire, il faut s’interroger sur la gestion d’éventuelles sollicitations des
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Districts par les usagers. Les Districts devront-ils eux-mémes gérer ces sollicitations ou leur

sera-t-il demand¢ de rediriger les usagers vers le si¢ge de la DIRO, voire vers la DIT ?

En définitive, alors méme que notre analyse quantitative met en évidence peu d’interactions
entre les C-ITS et I’activité des Districts, notre analyse qualitative montre que le déploiement
des C-ITS est loin d’étre anodin pour les Districts et que 1’on peut s’attendre a ce que
d’importants impacts soient constatés®. Parmi les impacts identifiés, la majeure partie porte sur
les régles d’action et les anticipations qui nécessiteront des évolutions pour étre pleinement

compatibles avec les C-ITS.

L’écart constaté entre nos deux analyses pourrait selon nous s’expliquer de deux manieres.
D’abord, cet écart peut étre di a la trés grande diversité des actions mises en ceuvre par les
Districts qui ont légitimement conduit le chef du District a rester assez général dans la
description de I’activité du District. Or, le niveau de description d’une activité a un fort impact
sur les résultats des projections et sur leur compréhension. En effet, si une activité n’est pas
décrite aussi précisément que nécessaire, il est possible de passer a c6té des interactions sur
certaines de ses composantes. De plus, si une interaction est identifiée, elle encourt le risque
d’étre « noyée » dans la masse. Malgré I’importance des interactions identifiées, celles-ci
peuvent donc apparaitre comme « insignifiantes ». Ensuite, cet écart peut également s’expliquer
par le prisme au travers duquel le responsable rencontré nous a décrit I’activité du District. En
effet, rappelons que les Districts sont des entités particuliéres car elles sont composées d’un
siege de District (car ils disposent de leurs propres bureaux), de CEI et de Sections Travaux.
Bien que les CEI et les Sections Travaux ont bel et bien ét¢ mentionnés par le responsable et
figurent dans notre référentiel d’activité, il semblerait toutefois que la description de I’activité
soit orientée sur le siege du District. Par exemple, les artefacts font références aux outils utilisés
par le siége du district (logiciels bureautiques) et pas aux outils utilisés par les CEI ou les
sections travaux. Encore une fois, cet écueil s’explique par la treés grande diversité des activités

mises en ceuvre par les Districts.

C. Compatibilité entre les activités des Districts et les C-ITS :

échange avec les professionnels

Suite a nos deux premicres analyses, les résultats furent communiqués au chef de district ayant
participé aux analyses d’activités afin qu’il s’assure de notre compréhension de I’activité du

district ainsi que de la plausibilité des impacts potentiels des C-ITS que nous avions identifiés.

32 Nous reviendrons sur les limites de notre approche en discussion, voir 7.2.4.
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Suite a cette vérification, il nous a également fait part de ses réflexions vis-a-vis du déploiement

des C-ITS.

e De nombreux impacts a priori « mineurs ». Nous ’avons vu, au cours de nos
analyses, les C-ITS vont certainement modifier les facons de travailler pour I’ensemble des
acteurs de I’exploitation a la DIRO et peut-&tre méme pour ses partenaires (e.g., forces de
I’ordre). Au-dela de ces principaux changements, le chef du District s’interroge sur la
quantité d’impacts de plus « faible » ampleur qui, cumulés, risquent de provoquer une charge
de travail importante. En tant que porte d’entrée des territoires, les Districts auront-ils des
actions a mener spécifiquement sur leurs secteurs ? Des sollicitations au sujet des C-ITS, par
exemple des usagers, leur seront-elles adressées ? Quelle sera leur implication dans les
actions de formations a mener ? L’utilisation de la tablette tactile devra-elle étre considérée
comme un risque professionnel a intégrer dans le document unique d’évaluation des risques
professionnels (DUER)*? et vis-a-vis de laquelle il faut prévoir des actions de prévention ?
Au quotidien, le District aura-t-il un réle a jouer dans la gestion d’éventuels problémes
informatiques liés aux C-ITS (e.g., répertorier les défaillances, coordonner les interventions
de maintenance ou fournir de nouveaux équipements en cas de casse) ?

e Les Districts occupent un role de facilitateurs. Pour porter 1’ensemble des
changements induits par les C-ITS et pour faire en sorte que ces systemes soient utilisés de
maniere optimale par les professionnels, un support hiérarchique tres fort sera indispensable.
Ce role pourra étre assumé par I’ensemble de la chaine hiérarchique (chefs de districts,
responsables d’exploitation, chefs de CEI et chefs d’équipes) a condition que les porteurs des
projets C-ITS parviennent a les impliquer. Cette implication passera certainement par le fait
d’inscrire les C-ITS au sein du projet de service porté par 1’organisation et en donnant du
sens a ce déploiement. Il est important de mettre en évidence la place que peuvent et que
doivent occuper les C-ITS au sein de 1’organisation.

e Plus d’estime et de reconnaissance pour les professionnels de la route. D’une part,
les C-ITS permettront aux professionnels de la route d’informer d’une toute nouvelle facon
les usagers sur un périmetre beaucoup plus grand, indépendamment de I’infrastructure
existante. Grace a ce nouveau service, le responsable du District espére observer une

amélioration de la communication vers les usagers. En retour, il s’attend a ce que les usagers

> En France, la création et la mise a jour d’un Document Unique d’Evaluation des Risques
professionnels (DUER) est imposée aux employeurs et vise a retranscrire les resultats de la démarche
de prévention des risques professionnels au sein de 1’organisation (décret n°2001-1016 du 5 novembre
2001).
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comprennent mieux les événements et ainsi acceptent plus facilement les interventions se
déroulant sur le réseau. Par exemple, s’il est bloqué dans un bouchon, 1’'usager acceptera
davantage de patienter s’il sait ce qu’il se passe et combien de temps il a a attendre. En
conséquence, le District espere que les C-ITS participeront & augmenter le respect des usagers
envers les agents et a diminuer les actes d’incivilité envers eux.

e L’usager, un partenaire. Les C-ITS permettront aux usagers de communiquer
directement et en temps réel avec les gestionnaires routiers. Les usagers pourront adopter une
posture plus active que celle qu’ils occupent aujourd’hui en informant le gestionnaire de la
présence d’événements. La contribution des usagers a I’exploitation de la route représenterait
alors un véritable changement de paradigme puisque 1'usager est aujourd’hui davantage
considéré comme le bénéficiaire des services offerts par les DIR que comme un partenaire.
Cette évolution, induite par la survenue des C-ITS, est tout a fait en adéquation avec la
volonté présente a la DIRO de rapprocher les professionnels de leurs usagers de manicre a ce
qu’ils soient toujours plus au cceur des préoccupations et des actions menées par les agents.
La Direction évoque généralement ce changement de paradigme comme celui du passage
d’un « service public » ayant pour but de répondre a un besoin d’intérét général a celui de

« service au public » dont ’objectif est de satisfaire les besoins de chacun de ses « clients ».

d. Compatibilité entre les activités du SMT et les C-ITS : analyse

quantitative

Notre ¢tude de la compatibilité entre I’activité du SMT et des C-ITS a débuté par ’analyse
des interactions entre les composantes des schémes du SMT et les composantes fonctionnelles
des C-ITS. Le tableau suivant présente les pourcentages de compatibilit¢é composante par

composante des activités du SMT avec l'ensemble des composantes des C-ITS (voir Tableau

13).
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Tableau 13. Pourcentage (et fréquence) de compatibilités entre les composantes agrégées de

l'analyse fonctionnelle des C-ITS et les différentes composantes de I’activité du SMT

Régl I i
, & .es n?/arlalnts Inférences | Anticipations | Artefacts | Observables | TOTAL
d’action | opératoires
En 0 % 0 % 0% 100 % 0% 0% 9,3 %
adeéquation (0/8) (0/19) (0/6) (5/5) (0/14) (0/2) (5/54)
Adéquation 100 % 84,2 % 16,7 % 0% 71,4 % 0% 64,8 %
a construire (8/8) (16/19) (1/6) (0/5) (10/14) (0/2) (35/54)
Pas en 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
adéquation (0/8) (0/19) (0/6) (0/5) (0/14) (0/2) (0/54)
0% 15,8 % 83,3 % 0% 28,6 % 100 % 25,9 %
Neutre
(0/8) (3/19) (5/6) (0/5) (4/14) 2/2) (14/54)
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
TOTAL
(8/8) (19/19) (6/6) (5/5) (14/14) (2/2) (54/54)

Les résultats indiquent une compatibilité totale entre les composantes des C-ITS et les
anticipations du SMT (i.e., 5 composantes sur 5 en adéquation, soit 100 %). De ce fait, le

déploiement des C-ITS apparait tout a fait en adéquation avec les objectifs poursuivis par le
SMT.

On observe, cependant, un certain nombre de composantes pour lesquelles la compatibilité
sera a construire, ¢’est vrai pour : les régles d’action (i.e., 8 composantes sur 8 dont I’adéquation
est a construire, soit 100 %), les invariants opératoires (i.e., 16 composantes sur 19 dont
I’adéquation est a construire, soit 84,2 %), et les artefacts (i.e., 10 composantes sur 14 dont

I’adéquation est a construire, soit 71,4 %).

Enfin, nous n’avons identifi¢ aucune incompatibilité a8 méme de représenter un point de
blocage majeur qui viendrait remettre en question I’intégration des C-ITS dans les activités du

SMT.

Sil’on regarde I’ensemble des résultats, on observe des interactions pour pres des trois quarts
des composantes des activités du SMT (i.e., 40 composantes sur 54 en adéquation ou dont
I’adéquation est a construire, soit 74,1%). De plus, ce sont prés des deux tiers de ces interactions
pour lesquelles des adaptations seront nécessaires pour que les C-ITS soient complétement
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compatibles avec les activités du SMT (i.e., 35 composantes sur 54, soit 64,8%). Néanmoins,
ces adaptations ne seront pas nécessaires du point de vue des anticipations car les C-ITS sont
tout a fait compatibles avec celles-ci. Nous pouvons donc en conclure que le déploiement des
C-ITS est tout a fait en cohérence avec les objectifs poursuivis par les C-ITS bien que ces

systemes transformeront en profondeur les pratiques du SMT.

e. Compatibilité entre les activités du SMT et les C-ITS : analyse

qualitative

Afin de détailler davantage les résultats préalablement identifiés lors de I’analyse quantitative,

nous avons men¢ une analyse qualitative.

e Compatibilité avec les anticipations du SMT. Les objectifs poursuivis par le SMT
portent notamment sur le développement continu des connaissances sur les besoins des
usagers et I’amélioration de la gestion du trafic. Or, les C-ITS ont pour but de récolter des
données sur le trafic, d’informer les usagers directement dans leurs véhicules et d’améliorer
les conditions de circulation. De fait, I’'usage des données C-ITS devrait permettre au SMT
de mieux gérer le trafic en temps réel. En temps différé, le SMT devrait pouvoir recueillir
plus d’informations sur le fonctionnement du réseau et son utilisation par les usagers et lui
permettre de développer et de faire évoluer ses politiques de gestion de trafic, d’information
et de service a I’usager ainsi que ses stratégies.

e Compatibilité avec les régles d’action du SMT.

e La plupart des actions mises en ceuvre par le SMT consistent a gérer le trafic et
optimiser la mobilité. Les C-ITS, en permettant la diffusion d’informations directement vers
les véhicules représenteront un nouveau moyen d’information. Cependant, 1’arrivée de ce
nouveau vecteur de communication est loin d’étre anodin car il permet également une
information ascendante des véhicules vers les CIGT. Ce moyen d’information est tout a fait
inédit car les CIGT ont pour habitude de recevoir I’information directement par les forces de
I’ordre (pour rappel du fonctionnement du CIGT, voir 4.2.1.2.b). Par conséquent, les
protocoles de gestion des informations routieres ainsi que les modalités de communication
avec les forces de I’ordre risquent d’étre profondément ré-interrogés.

e Les C-ITS représenteront également un nouveau moyen pour améliorer la

connaissance du fonctionnement du réseau routier en temps différé. Cependant, comme pour
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les Districts, il sera nécessaire de définir la mani¢re dont les professionnels pourront
réceptionner ces informations et les exploiter (pour rappel, voir b).

¢ Enfin, au regard des fonctionnalités offertes par les C-ITS a court terme et & moyen ou
long terme (e.g., intermodalité ou reroutage), ces systémes représenteront pour le SMT un
nouvel outil qui devra progressivement intégrer les politiques de gestion du trafic,
d’information et de service a 1'usager puis étre utilisé dans le cadre de projets d’optimisation
du trafic routier. Par voie de conséquence, cette intégration supposera d’interroger les
habitudes et les maniéres de procéder des équipes en charge de ces taches.

e Compatibilité avec les artefacts du SMT.

e La gestion de trafic assurée par les professionnels du SMT au sein des CIGT repose
déja sur de nombreux outils. Or, la mise a disposition d’une interface supplémentaire de
gestion de trafic dédi¢e aux C-ITS risque d’augmenter la charge de travail des CIGT et risque
de diminuer leur réactivité voire de causer des erreurs dans la diffusion d’informations (et/ou
leur actualisation) pourtant essentielles a la sécurité des agents intervenant sur la route et/ou
des usagers.

e De plus, I’analyse fonctionnelle met en évidence que le déploiement des C-ITS sera
basé¢ sur de nouveaux équipements tels que les UEV et les UBR. Les UEV serviront a
informer les usagers directement dans leur véhicule, fonction actuellement assurée par les
PMV qui sont cependant plus limités car ils ne sont présents qu’a certains endroits du réseau.
Les UBR, quant a eux, disposent de capteurs Bluetooth permettant de remonter des données
sur le trafic, fonction assurées par les stations de comptage. Le déploiement des C-ITS vient
donc interroger 1'utilité¢ des équipements existants et leur complémentarité. Des questions
similaires se posent du point de vue des données récoltées a 1’aide des €équipements existants
et de celles recues avec les C-ITS. Enfin, ’ensemble des évolutions induites par les C-ITS
conduiront a I’actualisation des documents sur lesquels le SMT se repose. Au final, il semble
que ’adéquation entre les C-ITS et les artefacts identifiés au SMT soit a construire pour
assurer un fonctionnement optimal au sein du service.

e Compatibilité avec les invariants opératoires du SMT.

e D’abord, une partie des invariants opératoires du SMT portent sur I’importance du lien

entre la DIRO et les usagers ainsi que la nécessité de renforcer ce lien. Les C-ITS permettent
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de communiquer des informations de maniére directe avec les usagers ce qui pourrait avoir
pour effet de renforcer le lien a 1’usager.

e Ensuite, les invariants opératoires du SMT portent également sur la dimension
partenariale de la gestion de trafic car chacun en interne (e.g., agents d’exploitation et
opérateurs de gestion de trafic) et en externe (e.g., les territoires ou les forces de I’ordre) a un
role a jouer. L’usage des C-ITS repose sur des outils de communication qui seront mis a
disposition des agents d’exploitation et des opérateurs de gestion de trafic. Or, dans un
contexte ou les CIGT éprouvent certaines difficultés a récupérer I’ensemble des informations
dont disposent les CEI, I’arrivée de nouvelles facons de communiquer risque d’exacerber les
problémes existants (pour rappel, voir 4.2.1.3.¢e). Au final, si les échanges entre les CIGT et
les CEI se détérioraient, I’efficacité du SMT dans la diffusion d’informations risque de
diminuer et par voie de conséquence les événements risquent d’augmenter et la fluidité du
trafic et le confort des usagers risquent de diminuer. Par ailleurs, la mise a disposition
d’informations sur les événements du réseau en temps réel pourrait conduire les CIGT a ne
plus requérir le concours des forces de ’ordre qui sont au moment de notre analyse la
principale source d’information des CIGT. Les relations entre ces acteurs sont susceptibles
d’évoluer et il apparait difficile d’identifier les conséquences de ces évolutions (pour rappel,
voir 4.2.1.3.e). Par exemple, si les CIGT sont forcés d’appeler les forces de I'ordre pour
vérifier qu’ils ont bien connaissance de chacun des événements signalés via les C-ITS cela
pourrait représenter une charge de travail trés importante pour le SMT. Il est intéressant de
noter que le projet Scoop prévoit I’installation d’équipements chez les collectivités
partenaires et la gendarmerie ce qui permettra de dialoguer autour des apports et des

difficultés liées au déploiement.

f. Compatibilité entre les activités du SMT et les C-ITS : échange

avec les professionnels

Suite a nos deux premicres analyses, les résultats ont ét¢ communiqués a la responsable du
SMT qui a participé a nos analyses d’activités afin qu’elle s’assure de notre compréhension de
I’activité du SMT ainsi que de la plausibilité des impacts potentiels des C-ITS que nous avions
identifiées. Suite a cette vérification, elle nous a fait part de ses réflexions vis-a-vis du

déploiement des C-ITS.

e Un meilleur service pour moderniser I’action publique. Pour le SMT et plus
globalement pour la DIRO, I'un des principaux objectifs est de répondre aux besoins de la

société et des usagers. Les C-ITS devraient en partie permettre d’atteindre cet objectif en
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renforcant les services actuellement fournis et en en proposant de nouveaux plus en phase
avec les besoins des usagers (e.g., temps de parcours dynamiques). De fait, ces systémes
permettent de transformer des informations « brutes » en informations ayant une valeur qui
sera propre a chaque usager dans une logique d’individualisation des services (e.g.,
reroutage). De cette facon, les C-ITS créent une certaine « proximité » avec les usagers,
modernisent le service rendu par la DIRO et donc valorisent davantage sa mission d’utilité
publique.

¢ Renforcement du volet partenarial. Dans la logique de service a 1'usager dans
laquelle se situe le SMT et plus largement la DIRO, 1’objectif est d’accompagner 1'usager du
début a la fin de son trajet. Pour autant, comme la majeure partie des gestionnaires routiers
et des gestionnaires de transport, la DIRO fournit essentiellement un service circonscrit au
périmetre de son réseau. L’arrivée des C-ITS offre la possibilité a la DIRO de dépasser ce
périmetre car les usagers équipés pourront bénéficier de leurs services d’informations tout le
long du trajet. Il s’agit 1a d’un changement de paradigme important chez les acteurs de la
mobilité qui sont amenés a raisonner du point de vue des itinéraires parcourus par les usagers
et plus seulement du point de vue du réseau géré. Dans un contexte ou les offres de transport
se multiplient, certains usagers sont véritablement devenus acteurs de leurs déplacements et
recherchent a optimiser leurs trajets au maximum (e.g., temps, confort ou cout). La qualité
des services fournis par les acteurs de la mobilité publics et privés est donc amenée a
augmenter et le développement de partenariats apparait donc indispensable. De tels initiatives
peuvent par exemple contribuer a développer la multimodalité : un usager peut par exemple
commencer un itinéraire a bord de sa voiture et étre redirigé vers le train pour enfin terminer
son trajet en bus. Dans le cadre du projet Scoop, la DIRO a initi¢ la création et/ou le
renforcement de ses partenariats avec des collectivités territoriales et des opérateurs de

transports.

g. Compatibilité entre les activités collectives des services de la

DIRO et les C-ITS : préconisations et suites apportées

Globalement, I’é¢tude des futures interactions entre les services de la DIRO et des C-ITS nous
a permis d’identifier des changements susceptibles de survenir dans I’activité des services de la
DIRO une fois les C-ITS déployés. Sur la base de ces données, nous avons proposé a la DIRO
et a la DIT un ensemble de préconisations qui nous ont semblé nécessaires pour accompagner

le changement et qui s’ajoutent, voire complétent, celles déja formulées (voir Tableau 11). La
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synthése de nos préconisations, classées par thématiques, est présentée dans le tableau ci-

dessous (voir Tableau 14).

Tableau 14. Préconisations adressées a la DIRO et a la DIT pour

accompagner le changement associé au déploiement des C-ITS

Résultats

Préconisations

Réponses apportées

La stratégie liée aux équipements dynamiques

Les C-ITS risquent a terme (une fois
I’ensemble des usagers équipés) de
faire doublon avec d’autres
équipements utilisés en gestion de
trafic pour recevoir de I’information
du terrain (e.g., stations de comptage)
ou pour en délivrer aux usagers (e.g.,
PMV).

DIRO & DIT

Initier des réflexions sur la stratégie de
gestion des équipements existants et
futurs pour éviter les doublons
d’informations, rationnaliser les cofits
et développer la complémentarité des
équipements.

DIRO & DIT

Des réflexions ont été initiées.
D’abord, il semble que le
renouvellement du parc automobile
soit estimé a 30 ans ce qui signifie que
I’ensemble des usagers n’est pas prét
d’étre équipé des C-ITS. Malgré tout,
le développement d’une application
mobile pour téléphone est envisagée
ce qui pourrait conduire a rendre plus
facile d’acces les informations
fournies par les gestionnaire™.

La gestion des syst¢émes embarqués

Le déploiement et I’installation des
UEVg révele la nécessite de connaitre
son parc de véhicules et les
équipements qui y sont installés. Pour
ce faire, il est essentiel de tenir un
registre du parc actualisé.

A la DIRO comme pour d’autres
gestionnaires, le parc est trés
conséquent et les équipements
embarqués sont nombreux et de
modeles (et/ou marques) différentes.
Au regard de cette complexité, il s’est
avéré que les registres n’étaient pas a
jour au lancement du projet Scoop. De
plus, les interlocuteurs sont différents
pour chaque type de véhicule ou de
matériel. Par ailleurs, lorsque 1’on
observe les équipements existants et
surtout les équipements a venir
développés dans le cadre de différents
projets locaux et nationaux, on
remarque que nombreux sont ceux qui
ont vocation a étre installés dans les
véhicules des agents (e.g., UEVg,
main courante embarquée ou tablettes
collisions faune®). Si la seule
installation des UEVg risque d’étre
problématique du point de vue de la
sécurité mais aussi de la place dans

DIRO
Structurer la politique de la DIRO :
organiser le suivi et 1’évolution des
systémes embarqués et des véhicules,
optimiser la coordination du
développement des différents
systémes embarqués, rationaliser les
systémes embarqués dans les
véhicules d’exploitation en
développant l'interconnexion et la
mutualisation des dispositifs ; réfléchir
au déploiement de la main courante
embarquée sur le périmetre DIRO ;
développer un fourgon type pour
définir une stratégie d'harmonisation
des matériels. Cette démarche vise a
améliorer 1'ergonomie des postes de

travail et la sécurité des agents afin de

DIRO

(1) La DIRO a initi¢ des réflexions
pour centraliser la gestion des
systémes embarqués.

(2) Le projet « fourgon 2020 » a été
initié avec I’aide de la DIT. Ce projet
avait pour objectif de rationnaliser et
interconnecter les équipements pour
créer un fourgon type permettant de
proposer aux agents d’exploitation des
postes de conduite plus ergonomiques.

DIT
Des réflexions ont été initiées sur ces
sujets. De récents projets comme celui
du développement d’un nouveau
SAGT ont été menés avec un pilotage

par 3 DIR qui s’est bien déroulé.

% Au moment de I’écriture de cette thése, I’application mobile a bien été développée et fait I’objet de
tests auprés de premiers utilisateurs.

> Les tablettes collisions faune visent a répertorier I’ensemble des animaux écrasés sur les routes afin
de suivre I’impact des routes sur la faune sauvage et envisager des actions de préservation de cette faune.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

I’habitacle, I’arrivée future d’autres
outils rencontrera certainement les
mémes difficultés si ce n’est plus
importantes.

favoriser 1’acceptabilité et

I’appropriation, gage d’efficacité.

DIT

(1) Sensibiliser les gestionnaires a la
gestion des véhicules et a la gestion

des systémes embarqués pour qu’ils

puissent organiser cette gestion.

(2) Initier une réflexion sur un
pilotage national de I’ensemble des
projets d’équipements (e.g., main
courante ou tablettes collisions faune)
pour penser leur cohérence
d’ensemble. Ce pilotage pourrait
également chercher a rationaliser les
équipements en garantissant la prise
en compte des besoins, des attentes et
des spécificités de chaque DIR.

(3) En partant du constat que chaque
DIR dispose d’une certaine
indépendance et peut bénéficier
d’outils qui sont développés
exclusivement pour eux alors méme
que des besoins similaires existes dans
d’autres DIR, le pilotage de projets de
systémes embarqués par plusieurs DIR
apparait étre une solution pertinente.
Ce fonctionnement permet de
structurer le besoin et les attentes vis-
a-vis de la technologie, de suivre les
développements, de définir une
stratégie de commande (e.g.,
groupement de commandes) et de
mutualiser des contrats de
maintenance des équipements et enfin
de prévoir les budgets associés a ces
actions. On peut ainsi s’attendre a une
mise en commun de 1’expérience et
des compétences entre les différentes
DIR ainsi qu’une meilleure maitrise
des couts. Les équipementiers sont
peut-étre a associer a ces réflexions.

L’exploitation et la valorisation des données C-ITS

en temps différé

Plusieurs services de la DIRO se
servent des données trafic pour :
mieux connaitre le réseau et les usages
qui en sont faits, diagnostiquer son
fonctionnement, élaborer des
politiques d’entretien et de
modernisation, identifier des zones a
risques (ou zones grises), définir des
mesures d’exploitation ou encore
évaluer des projets routiers (e.g.,
fluidité ou incidents). Les C-ITS
pourront a terme produire beaucoup de
données utiles aux gestionnaires en
temps différé. Cependant, la maniére
dont ces données seront extraites,

DIRO & DIT

(1) Initier des réflexions sur
’extraction, la sauvegarde et
1’utilisation des données C-ITS :
quelle architecture et quelles
compétences requises ?

(2) Assurer la cohérence et
I’intégration des C-ITS avec les autres
systémes ou démarches permettant
I’exploitation et la diffusion des
données (ex : intégration des UBR
dans les Systémes d’Information
Géographique [SIG)).

(3) Rationaliser et veiller a ne pas
créer d’autres projets (de type sécurité

DIRO & DIT

Les équipes prévoient de mener des
réflexions sur la gestion et I’usage de
I’ensemble des données C-ITS.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

traitées puis exploitées n’a pas encore
été réellement définit.

routiere) basés sur le recueil de
données similaires a celles issues des
C-ITS. Anticiper I’installation
d’équipements complémentaires (e.g.,
accéléromeétre) pour optimiser le
recueil de données et permettre
I’exploitation des données.

La création d’un environnement propice au développement des
compétences en C-ITS par la valorisation et la gestion des carriéres

Peu de professionnels a la DIRO sont
capables de mener a bien toutes les
activités en lien avec le déploiement,
la gestion et I’évolution d’une
architecture C-ITS car elles requiérent
des compétences complexes et
spécifiques (e.g., piloter des
développements, intégrer une
architecture informatique,
I’administrer et la maintenir, organiser
des tests, piloter la pose d’UBR,
piloter I’installation d’UEV, relire des
documents techniques, etc.). La charge
de travail repose donc sur un faible
nombre de collaborateurs.

DIRO

(1) Poursuivre la structuration de la
maitrise d'ouvrage déja engagée.
L’objectif est d’acculturer les
partenaires et les services de la DIRO
afin qu’ils montent progressivement
en compétences.

(2) Poursuivre la structuration de la
maitrise d’ceuvre déja engagée.

DIT

(1) Valoriser le domaine des ITS et
des C-ITS (et du secteur routier) pour
attirer des professionnels compétents.

(2) Développer une politique de
gestion des carriéres incluant les
compétences nécessaires aux ITS et
aux C-ITS (e.g., formations initiales et
continues, en interne et en externe,
aux nouveaux et anciens agents ;
comités de domaine...).

(3) Initier des réflexions sur le recours
a des AMO afin de renforcer les
équipes. Si cette solution est retenue,
penser a la structuration de la
commande publique et &

I’ optimisation de la coordination entre
les acteurs

DIRO

(1) Recrutement d’une Assistance a
Maitrise d’Ouvrage (AMO),
constitution de plusieurs groupes de
travail interservices (UBR, UEV et
systémes d’informations), création
d’un COTECH et d’un COPIL local,
création de réunions des
ambassadeurs.

(2) Structuration de 1’appui des
Service d’Ingénierie Routiere (SIR),
mobilisation de spécialistes de
I’accompagnement au changement
(these, appuie de compétences
externes universitaires, Cerema et
prestataires priveés).

DIT

Des réflexions ont été initiées.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

L’intégration des C-ITS dans les pratiques des futurs utilisateurs

Pour former ses professionnels a
’utilisation des C-ITS, la DIRO
souhaite réaliser des formations
dédiées aux C-ITS. Si de telles
formations apparaissent effectivement
nécessaires, nous recommandons de
ne pas seulement former sur 1’usage
de la technologie en tant que telle mais
aussi sur la maniere dont celle-ci est
censée s’intégrer a leur activité et la
modifier si 1’on souhaite qu’ils
puissent réellement s’approprier la
technologie (MADIC ; Coulet, 2011).
Appliquée aux C-ITS, cette fagon de
faire permet également de mettre en
avant aupres des agents d’exploitation
I’idée que I’information routiére fait
partie et est une composante centrale
de leur métier.

DIRO

Prévoir de former les futurs
utilisateurs a 1’usage des C-ITS ET a
une nouvelle activité de travail dans
laquelle les C-ITS ont toute leur place
en suivant la logique du MADIC
(Coulet, 2011).

DIT

A terme, nous recommandons
d’intégrer les formations aux C-ITS et
autres formations « additionnels » ou
« modulaires » a la formation initiale
des agents.

DIRO

A court terme, la DIRO prévoyait des
actions de formation spécifiques au
lancement des expérimentations. A
moyen terme, la DIRO prévoit
l'intégration du sujet C-ITS comme
module intégré dans les formations
initiales et continues (dites de «
recyclage ») des agents.

DIT

Des réflexions ont été initiées autour
de la mise en ceuvre de ces
préconisations.

L’évolution de I’information routiére et des métiers qui y sont associés
(dont les agents d’exploitation et les opérateurs de gestion de trafic)

Absence de réglementation

Du fait de leur caractére innovant, les
C-ITS n’apparaissaient pas dans les
directives nationales sur I’information
routiére.

DIT

Mettre a jour les documents de
référence (9¢me partie de 1'1ISR et
note technique sur 1’information
routiére) et créer des corpus
techniques et des normes adaptées
pour préparer le déploiement dans les
autres DIR.

DIT

Réflexions initiées pour faire évoluer
le cadrage national.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

Harmonisation de I'information routiére

Les vecteurs de diffusion des
informations routiéres augmentent
progressivement (e.g., PMV, Tipi ou
C-ITS). De plus, une certaine liberté
est parfois accordée aux
professionnels en charge de la
diffusion des messages. L’usager
risque donc de se retrouver confronté
a différents types de messages pour un
méme événement. A notre
connaissance, et du fait qu’il s’agisse
d’une problématique récente, il
n’existe pas de démarche visant a
harmoniser les messages diffusés par
les différents vecteurs existants a
’échelle de 1a DIRO ou a I’échelle
nationale.

DIRO

Initier la structuration de la politique
d’information routi¢re de la DIRO
pour assurer une bonne
compréhension des informations par
les usagers du réseau DIRO.

DIT

Initier des réflexions sur la
structuration de 1’information routiére
a I’échelle nationale. Cette
structuration pourrait éventuellement
passer par la création d’un document
de cadre co-construit avec 1I’ensemble
des gestionnaires.

DIRO & DIT

La DIRO a initié, avec une aide de la
DIT, une démarche de structuration de
sa politique d’information. Un travail
d’harmonisation a été initié et des
actions de communication
(notamment sur le circuit de
I’information routiére) et de formation
sont prévues pour les agents. Un
Document d’Orientation de
I’Information Routiére (DOIR) sera
rédigé pour coordonner la politique
d’information routiére de la DIRO, au
méme titre que le Document
d’Orientation de la Viabilité Hivernale
(DOVH) coordonne certaines activités

de I’exploitation.

L’évolution de la relation entre les gestionnaires et les usagers

Un nouveau lien a ’usager

Les C-ITS sont de nouveaux vecteurs
de communication par rapport aux
vecteurs existants et ils permettent de
manicre inédite une communication
directe entre les usagers et les agents.
Cette nouvelle manicre de
communiquer est susceptible de créer
une nouvelle proximité et donc une
nouvelle relation entre les
professionnels de la route et les
usagers. De plus, grace aux C-ITS,
I’usager participe directement a cette
relation en informant le gestionnaire.
Grace aux C-ITS, le travail des
professionnels sera peut-étre
davantage valorisé et ils seront peut-
étre moins victimes d’actes
d’incivilités. Par ailleurs, on observera
peut-étre un renforcement de leur sens
du service public.

DIRO & DIT

Profiter de I’expérimentation Scoop
pour évaluer I’impact du déploiement
des C-ITS sur la relation entre les
professionnels et les usagers.

DIRO & DIT

Des réflexions ont été engagées pour
évaluer cette relation.
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Résultats

Préconisations

Réponses apportées

L’usager

comme bénéficiaire ... et comme pa

rtenaire ?

Nous I’avons vu, I’usager bénéficie
des informations transmises par les
gestionnaires et devient également son
partenaire puisqu’il diffuse lui aussi
de I’information. Son statut évolue de
bénéficiaire a partenaire du
gestionnaire. Pour aller plus loin et
renforcer son service, la DIRO
pourrait s’appuyer sur ce nouveau
statut de I’usager pour I’inviter a
participer a la définition des services
mis a disposition via les C-ITS ou
méme par d’autres biais.

DIRO

S’appuyer sur 1’usager pour définir
et/ou préciser les stratégies de service
C-ITS et plus globalement a 1’échelle
de la DIRO.

DIRO & DIT

Démarche déja initiée avec une
expérimentation visant a créer des
comités d’usagers pour évaluer les
services actuellement proposés et pour
co-construire les services de demain.

Du service aux usagers au service a chaque

usager.

L’objectif de la DIRO est le service
public. Idéalement, la DIRO
souhaiterait pouvoir accompagner les
usagers du début a la fin de leurs
trajets. Jusqu’a présent, cela était
impossible car le champ d’action de la
DIRO était limité au réseau routier
national dont il a la charge.
Cependant, par le biais des C-ITS, la
DIRO/I’Etat pourrait fournir un
service ciblé a chaque usager des qu’il
monte dans son véhicule. De fait, les
C-ITS transcendent les réseaux et
permettront a terme 1’affichage
d’informations ciblées pour assister
I’usager sur son trajet. Par exemple,
les C-ITS ont vocation a diffuser des
informations liées a la multimodalité.
Ce type de service dépasse les seules
compétences de la DIRO et implique
la création de partenariats (avec des
gestionnaires routiers et de réseaux de
transports) afin de viser ensemble une
amélioration globale des mobilités.

En définitive, la capacité des C-ITS a
renforcer le service actuel et a
proposer de nouveaux services inédits
sur le réseau de la DIRO et au-dela
permettent a la DIRO de se rapprocher
de son objectif ultime de service
public. Ce faisant, la DIRO s’ouvrira
encore davantage vers une logique
partenariale de gestion des mobilités
et non plus seulement d’une gestion de
son réseau routier.

DIRO & DIT

(1) Au regard des objectifs de la
DIRO (accompagner les usagers tout
au long de leurs trajets), il nous
semble pertinent de poursuivre les
partenariats engagés avec les
différents acteurs de la mobilité (i.e.,
territoires et services de transport). 11
sera nécessaire de délimiter le
périmétre des actions a mettre en
ceuvre pour chaque acteur ainsi que les
moyens qu’il peut y consacrer. Du fait
de leurs structures et de leurs moyens
humains et financiers plus faibles, une
assistance sera peut-étre a prévoir pour
les régions, les départements et les
métropoles (mutualisation d’outils,
développement d’outils spécifiques
adaptés, organisations partagées dans
le cas de co-pilotage de projets, etc.).

(2) Les C-ITS devront peut-étre
évoluer techniquement pour qu’ils
soient complétement adaptés a un
usage sur tous types de réseaux (e.g.,
les métropoles). Les retours
d’expérience du projet devraient
permettre d’évaluer si ces évolutions
sont nécessaires.

DIT

(1) Suite au projet Scoop, réaliser un
bilan sur les démarches partenariales
engagées grace aux C-ITS.

(2) Prévoir des développements
complémentaires si cela s’avére
nécessaire pour adapter les C-ITS a
certains types de réseaux.

(3) Utiliser les C-ITS comme
support/outil pour I’ensemble des DIR
pour créer davantage de services
partenariaux (déclinaison de la loi

DIRO & DIT

Une démarche partenariale a été
initiée avec les collectivités
territoriales et la SNCF a 1’occasion
du projet Scoop. Ces partenariats
existaient déja pour certains et se
poursuivent au-dela du projet. Malgré
tout, une dynamique a été engagée
grace aux C-ITS pour proposer de
nouveaux services de mobilité aux
usagers.

DIT

En attente des résultats de
I’expérimentation.
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Préconisations

Réponses apportées

d’orientation des mobilités [LOM] du
24/12/19).

Une implication a tous les niveaux

Au regard de ce que permettent de
faire les C-ITS et de I’ensemble des
changements susceptibles de survenir
lors de leur déploiement, il est
possible de se rendre compte que ces
systémes vont modifier assez
fondamentalement les pratiques des
professionnels de la route et avoir des

DIRO

(1) Anticiper et préparer les actions
d’accompagnement nécessaires a la
mise en ceuvre des C-ITS.

(2) Poursuivre I’intégration des C-ITS
dans le prochain projet de service afin
d’inscrire formellement la technologie

DIRO

(1) La préparation du déploiement est
en cours.

(2) Les réflexions sur le prochain
projet de service ont été initiées

DIT

conséquences dans toute
I’organisation. De ce fait, le
déploiement des C-ITS et leur
utilisation n’est pas neutre. Le
déploiement va nécessiter des actions
de la part des équipes dirigeantes afin
de communiquer sur ces systémes, de
motiver les agents a les essayer et a se
former, d’accompagner les
changements de pratiques et de
soutenir les innovations
organisationnelles permettant de
réussir leur appropriation [phase 2 de
notre approche intégrative].

dans I’organisation et lui donner du
sens.

(1) Des actions d’accompagnement
des nouveaux gestionnaires souhaitant
DIT déployer les C-ITS sont en réflexion.
(1) Former, informer et assister les
DIR dans le déploiement des C-ITS.

(2) Intégrer les C-ITS dans les
objectifs stratégiques a porter par les
directions des DIR. Toute la hiérarchie
doit étre impliquée ainsi que tous les
responsables des métiers concernés, de
I’exploitation a la maintenance.

Préconisations générales DIT

Demander aux gestionnaires de déployer les C-ITS ne sera pas suffisant pour que cela soit une réussite. Nécessité de
poursuivre une réflexion pratique quant aux objectifs réels visés par le ministére avec le déploiement (périmétre ? niveau
de service ? route et/ou mobilité ? place des usagers ?) en lien avec les impacts réels des C-ITS.

Déployer les C-ITS revient a interroger directement 1’activité (ou le projet de service) de la structure (objectifs, finalités,
etc.) et par la-méme le sens du travail des agents concernés (ce sens peut étre orienté vers 1’entretien de la route, le service
a 1’usager, le développement de la mobilité, etc.). De plus, ces systémes viennent réinterroger les interactions entre les
DIR, leurs bénéficiaires et leurs partenaires. Par exemple, ils viennent réinterroger la proximité avec 1’usager (les C-ITS
pourraient ainsi servir a renforcer le lien des agents aux usagers) et méme réinterroger la place de 1’usager dans
I’organisation (passage de bénéficiaire a partenaire). Ces systémes interrogent aussi les interactions existantes avec des
partenaires publiques historiques comme les collectivités territoriales. Les C-ITS offrent la possibilité de développer des
services inédits sur un territoire, ce qui suppose une gouvernance et des réflexions partagées.

Faire cette mise a plat, ce travail de réflexion, permettra de mieux communiquer et surtout d’accompagner les
gestionnaires concernés par le déploiement des C-ITS pour qu’ils se les approprient et qu’ils soient en capacité de les
déployer de maniére optimale (communiquer, motiver les agents, accompagner les changements de pratique et porter
I’évolution de la structure). Il est nécessaire de prévoir du temps pour réaliser ces différentes actions.

Au total, ce sont 29 nouvelles préconisations qui ont été proposées a la DIRO et a la DIT et
qui pour la plupart ont été suivies d’effets ou devraient 1’étre. Parmi les actions engagées les
plus marquantes, on peut retenir que la DIRO s’est lancée dans une démarche de grande ampleur
de structuration de sa politique d’information routiere qui a déja permis de clarifier, avec 1’aide
des acteurs concernés au cours d’un audit, la maniére dont I’information est transmise par la
DIRO. Cette démarche devrait a terme améliorer le service fourni par la DIRO du point de vue
de I’information aux usagers. Il est intéressant de noter que la DIT soutient la démarche et

envisage de I’exporter dans d’autres DIR. Nous retiendrons également que la DIT a mis en
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place, avec I’aide de ses partenaires, des formations a destination des nouveaux gestionnaires
routiers pour les sensibiliser aux conséquences associées au déploiement des C-ITS et a

I’importance de les accompagner.
h. Conclusion

En synthése, nos analyses semblent indiquer que les C-ITS et les activités des Districts et du
SMT sont compatibles bien que celles-ci soient susceptibles de subir de fortes évolutions. Par
ailleurs, nous avons constaté que le déploiement des C-ITS aurait des conséquences dans tous
les services de la DIRO. Si ces conséquences ne sont pas nécessairement de nature a transformer
radicalement D’activité de ces services, ceux-ci seront néanmoins mobilisés pour que le

déploiement des C-ITS soit une réussite.

Les analyses d’activités puis 1’étude des interactions avec les C-ITS ont permis d’identifier
29 nouvelles préconisations pour accompagner le déploiement et qui ont été ou seront suivies
d’effets. La DIRO, avec le soutien et I’intérét de la DIT, a notamment initié la structuration de
sa politique d’information routiere. De son co6té, la DIT prévoit la création d’une formation
destinée a sensibiliser les gestionnaires qui devront déployer les C-ITS aux conséquences d’un

tel déploiement et aux actions a mettre en place pour le réussir.

Malgré lampleur des changements que ces systémes risquent de provoquer pour tous les
services de la DIRO, la direction et les principaux chefs de service concernés par les C-ITS
semblent tout a fait préts a accueillir les C-ITS qui viennent soutenir un véritable changement

de paradigme destiné a placer ’'usager au cceur de I’ensemble des activités des professionnels

de la DIRO.
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Syntheése de I’étude des interactions entre activités organisationnelles et C-ITS

Cette synthése reprend les propos précédents.

Aprés avoir décrit la technologie et les activités organisationnelles, notre démarche d’accompagnement prévoyait
I’étude de leurs interactions en projetant les composantes des schémes d’activité qui sous-tendent 1’usage des C-
ITS sur les composantes des schémes d’activités organisationnelles (cf. 4.2.1.5).

L’analyse de la compatibilité entre I’activité des Districts et des C-ITS a permis de comprendre les
changements que le déploiement des C-ITS est susceptible de provoquer au niveau des Districts. Nous avons
d’abord constaté qu’une redéfinition des pratiques d’entretien et d’exploitation sera nécessaire pour tenir compte
des nouvelles actions de diffusion des informations routiéres induites par 1’'usage des C-ITS. En effet, les C-ITS
permettront la réception de nouvelles informations en temps réel qui demanderont aux Districts de réinterroger les
missions, le role, les moyens et les procédures de leurs équipes intervenant sur la route. Nos analyses indiquent de
plus que le suivi et I’évaluation des nouvelles fagons de travailler avec les C-ITS seront nécessaires pour vérifier
que ces systemes améliorent effectivement le travail des équipes et ne viennent pas au contraire dégrader leurs
conditions de travail (e.g., surcharge de systémes embarqués, surcharge informationnelle induite par la tablette
tactile ou distraction pendant la conduite). Par ailleurs, I’utilisation par le district des informations C-ITS en temps
différé soulévera des interrogations (e.g., compatibilité des logiciels et des formats de données, quantité et/ou
qualité des informations C-ITS ou agrégation des données a disposition) qui pourraient aussi conduire a une
évolution des pratiques. Pour finir, nous pouvons nous attendre a ce que les C-ITS contribuent a 1’objectif des
Districts de satisfaire leurs bénéficiaires externes et promouvoir la place de la DIRO. Toutefois, pour que les
Districts en soient véritablement certains, une évaluation de la qualité du service proposé par la DIRO apparaitra
indispensable. En plus des impacts que nous venons d’évoquer, le responsable du District interrogé nous a
également fait part de ses inquiétudes vis-a-vis d’un ensemble d’impacts de plus « faible » ampleur qui risquent,
s’ils sont cumulés, de provoquer une charge de travail importante (e.g., gestion des sollicitations des usagers,
représentation aupres des territoires ou actions de formations). Il nous a également renseignés sur I’importance
d’impliquer véritablement et le plus tot possible I’ensemble de la chaine hiérarchique dans la construction du projet
Scoop car ils auront & jouer un rdle de support essentiel dans le déploiement et 1’appropriation de ces nouveaux
dispositifs et des nouvelles fagons de travailler. En outre, le responsable rencontré nous a aussi exprimé ses attentes
vis-a-vis des C-ITS. D’abord, il espére que I’amélioration du service rendu aux usagers avec les C-ITS contribuera
a améliorer leur reconnaissance du travail des professionnels de la route et donc a diminuer les incivilités. De plus,
il imagine et espére que la diffusion active d’informations routiéres par les usagers via les C-ITS modifie le rapport
de la DIR aux usagers afin qu’ils ne soient plus considérés que comme les bénéficiaires d’un service mais comme
des partenaires. Une telle évolution serait parfaitement en accord avec la volonté de la Direction de rapprocher les
professionnels de laroute de leurs usagers pour faire en sorte qu’ils soient toujours plus au cceur des préoccupations
et des actions menées en interne. La Direction évoque généralement ce changement de paradigme comme celui du
passage d’un « service public » ayant pour but de répondre a un besoin d’intérét général a celui de « service au
public » dont I’objectif est de satisfaire les besoins de chacun de ses « clients ».

L’analyse de la compatibilité entre ’activité du SMT et des C-ITS a permis de comprendre les changements
que le déploiement des C-ITS est susceptible de provoquer au SMT. Dans I’ensemble, nos analyses indiquent que
les C-ITS sont tout a fait compatibles avec les objectifs poursuivis par le service. Cependant, a différents niveaux,
des adaptations seront nécessaires pour assurer une totale adéquation avec les C-ITS. Nous retiendrons d’abord les
changements que les C-ITS pourraient provoquer dans la gestion de I’information routiére en temps réel. D’une
part, en interne, le terminal de gestion a destination des opérateurs sera un outil supplémentaire a ceux existants.
Son déploiement risque donc d’augmenter la charge de travail du service, diminuer la réactivité voire de causer
des erreurs dans la diffusion d’informations pourtant essentielles a la sécurité des usagers et des agents intervenant
sur la route. D’autre part, dans un contexte ou les opérateurs éprouvent déja des difficultés a avoir connaissance
de I’ensemble des événements sur le réseau via les agents d’exploitation, la mise a disposition d’une tablette tactile
aux agents d’exploitation risque de les amener a délaisser progressivement 1’usage du principal moyen de
communication, le téléphone. Si cela arrivait dans le fonctionnement actuel, le SMT pourrait perdre en efficacité
conduisant a une augmentation du nombre d’événements, une diminution de la fluidité du trafic et du confort de
circulation. Les relations avec les intervenants extérieurs comme les forces de I’ordre pourraient évoluer. En effet,
si les C-ITS conduisent le SMT a ne plus dépendre des informations transmises par les forces de I’ordre, plusieurs
questions se poseront. Par exemple, le SMT devra-t-il s’assurer, en les appelant, que les forces de 1’ordre ont bien
connaissance des événements recus via les C-ITS ? Si tel était le cas, cela entralnerait une forte augmentation de
la charge de travail du service. Parmi les autres changements que pourrait causer le déploiement des C-ITS, nous
pouvons citer, a I’instar des Districts, des changements dans les pratiques de gestion des
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données disponibles en temps différé du fait de contraintes d’ordre technique (e.g., compatibilité des données et
des logiciels). Remarquons également que les C-ITS offriront de nouvelles possibilités au SMT pour enrichir ses
politiques de gestion de trafic, d’information et de service a I’'usager ainsi que ses projets d’optimisation du trafic
routier. Ces nouveaux systémes réinterrogeront donc la fagon dont les équipes congoivent ces politiques et ces
projets. Pour finir, nous pouvons citer la présence de certaines fonctionnalités C-ITS trés proches voire similaires
a celles d’équipements existants. Par conséquent, il sera nécessaire pour le SMT de vérifier que les équipements
existants ne font pas doublons avec les C-ITS et/ou de développer la complémentarité entre eux. En complément
de ces analyses, la responsable du SMT a partagé avec nous ses réflexions concernant le déploiement des C-
ITS. D’abord, les C-ITS devraient permettre de renforcer les services déja existants et en proposer de nouveaux
plus en phase avec les attentes actuelles des usagers (e.g., reroutage). De fait, la plus-value des C-ITS est leur
capacité a transformer des informations « brutes » en y apportant une valeur ajoutée pour chaque usager dans une
logique d’individualisation des services qui devrait contribuer a créer une plus grande « proximité » avec les
usagers. Les C-ITS devraient par conséquent permettre de moderniser 1’action publique et de valoriser davantage
la mission d’utilité¢ publique de la DIRO. Toutefois, la DIRO souhaite aller encore plus loin dans le service a
I’usager en allant jusqu’a I’accompagner du début a la fin de son trajet en dépassant les limites imposées par son
réseau routier. Installés directement dans les véhicules, les C-ITS permettent justement de proposer de tels services
ce qui représente un véritable changement de paradigme pour les gestionnaires routiers et plus globalement pour
I’ensemble des acteurs de la mobilité. Malgré tout, ces dernicéres années les offres de transport se sont multipliées
et la qualité des services de mobilité continue d’augmenter. Le développement de nouveaux services pour la DIRO
devrait donc en partie passer par la création de partenariats permettant de fournir certaines prestations attendues
par les usagers (e.g., multimodalité).

Les résultats de nos analyses nous ont permis d’émettre des préconisations a ’attention de la DIRO et de la
DIT. Au nombre de 29, la plupart ont été suivies d’effets ou devraient 1’étre. Nous retiendrons deux actions déja
engagées et particuliérement importantes. D’abord, avec le soutien de la DIT, la DIRO a initié la structuration de
sa politique de réception et de diffusion de I’information routiére qui a déja mené a un audit des pratiques en
interne et qui devrait a terme servir a améliorer le service fourni aux usagers. Ensuite, la DIT prévoit de former les
nouveaux gestionnaires routiers impliqués dans le déploiement des C-ITS pour les sensibiliser aux conséquences
du déploiement et a la nécessité de les accompagner.

4.2.2. Phase 2 - rebalancement (rééquilibrage) :

formalisation collective du projet de changement

La seconde phase (rebalancement) avait, quant a elle, pour but de (1) formaliser
collectivement un projet de changement a I’aide de temps de co-construction puis (2) de mettre
a I’épreuve en situation le projet imaginé par le collectif et enfin (3) de diffuser ce projet de
changement (mise en place notamment de formations). Seul le premier objectif de cette seconde
phase, a savoir, la co-construction d’un projet de changement, a pu étre mise en ceuvre car les
outils C-ITS a destination des agents et des opérateurs nécessitaient des développements

complémentaires pour que soit menée une véritable expérimentation.
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Co-construction des activités futures avec tous les acteurs concernés.
¥ Définition de nouvelles procédures métiers
# Création d’une formation ad-hoc

Co-construction

Expérimentation des nouvelles pratigues avec des utilisateurs volontaires visant leur
suivi et leur évaluation ainsi que I'évaluation de l'outil en situation.
% Proposition d'ajustements pour l'activité future, l'outil et la formation

Etapes

Expérimentation

Rebalancement
Formaliser ensemble le
projet de changement

Eoaiations Mise en service et formation progressive de tous les utilisateurs et de la hiérarchie

Figure 30. Etapes a suivre pour mettre en ceuvre la deuxiéme phase de notre approche intégrative

A I’aide des résultats des analyses d’activités individuelles et collectives et des études visant
a évaluer leur compatibilité avec les C-ITS, nous avons pu initier la premicre étape de la seconde
phase de I’accompagnement du projet Scoop a la DIRO (rebalancement ; voir Figure 30) : la
co-construction. Nous avons ainsi pu participer a la définition de nouvelles manicres de
travailler, proposer a la DIRO de grands principes pour former ses professionnels afin de
diffuser le projet de changement préalablement co-construit (voir p. 162). Chacune de ces
étapes et les résultats auxquels nous sommes parvenus sont présentés dans la suite de ce

chapitre.

4.2.2.1. Co-construction des activités futures
a. Définition de nouvelles procédures métiers

En nous basant sur la maniére dont le travail est réalisé a la DIRO, nous avons cherché a
définir avec les acteurs concernés la facon dont seraient organisées les futures activités
impliquant les C-ITS. Pour ce faire, nous avons constitué¢ un groupe de travail dont il a fallu
définir la composition. Comme le mettent en évidence nos précédentes analyses, les C-ITS
allaient occuper une place centrale a la frontiére entre différents professionnels : les agents
d’exploitation sur le terrain, et les opérateurs de gestion de trafic en CIGT. Si nous pensions au
départ créer pour chacun de ces deux métiers un groupe de travail dédié, nous avons finalement
opté pour la constitution d’un groupe de travail commun constitué de représentants des deux
métiers. L’implication de leur hiérarchie nous a également semblé¢ indispensable puisqu’ils
seront, notamment, les garants de la mise en ceuvre de ces nouvelles procédures de travail. Au
total, ce sont 22 professionnels représentant les futurs utilisateurs et leur hiérarchie qui ont été
réunis a 'occasion d’une dizaine de sessions visant a conduire les premieres réflexions sur les

évolutions de leurs métiers.

L’¢laboration de ces nouvelles procédures de travail s’est parfaitement inscrite en cohérence

avec la logique générale de notre démarche d’accompagnement, a savoir, que le changement
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est ancré dans les pratiques existantes. Concrétement, nous avons défini les référentiels
d’activité des agents d’exploitation et des opérateurs de gestion de trafic créés lors de la
premiere phase de I’accompagnement comme point de départ des nouvelles procédures métiers.
En partant de ces référentiels, nous avons proposé au groupe de travail d’intégrer 1'usage des
C-ITS. Dans cette entreprise, notre role était multiple : (1) communiquer, rappeler et préciser
le fonctionnement technique des C-ITS, (2) chercher des renseignements aupres de la Direction
ou des concepteurs lorsque cela était nécessaire, (3) consigner et traduire les échanges au sein
du groupe de travail pour rédiger les nouvelles procédures et (4) participer a leur mise en forme
afin qu’elles puissent étre communiquées. Dans la pratique, la rédaction des nouvelles
procédures de travail a été menée de maniere itérative. Chaque nouvelle version des documents
produite était soumise aux participants du groupe de travail et aux responsables des projets C-
ITS a la DIRO afin que les réactions servent a alimenter la version suivante. Par exemple, dans
le cas du chantier ou plusieurs véhicules interviennent simultanément, les futurs utilisateurs se
sont interrogés sur le role de chacun des véhicules pour signaler le chantier : tous les véhicules
doivent-ils informer 1’'usager de la présence du chantier ou un seul véhicule doit-il le faire ? Si
tel est le cas, quel véhicule doit assurer ce role ? Au total, grace aux échanges au sein du groupe
de travail, nous avons pu identifier vingt questions ou constats importants qui n’avaient pas

nécessairement €té anticipés au départ.

Suite a de nombreux échanges, le groupe a décidé de créer une procédure spécifique pour
chacune des activités de travail des futurs utilisateurs a I’exception de la protection des chantiers
qui comportent plusieurs cas particuliers qui ont chacun été détaillés. Au final, les huit
procédures rédigées portent sur la protection des chantiers (5 procédures), la patrouille (1
procédure), les interventions pour des événements inopinés et dangereux (1 procédure) et
I’intervention de viabilité hivernale (1 procédure). Ces procédures ont ensuite été mises en

forme par un prestataire de la DIRO spécialisé en communication (voir Figure 31).
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Figure 31. Exemple d’une procédure C-ITS : mise en ceuvre d’un chantier

b. Création d’une formation a l'usage des C-ITS

Apres avoir défini les nouvelles procédures de travail que les futurs utilisateurs devront mettre
en ceuvre pour utiliser les C-ITS a la DIRO, nous avons initié la création d’une formation. A ce
stade, celle-ci ne devait concerner qu’un groupe restreint d’utilisateurs afin d’en faire
I’évaluation pour (1) vérifier ’adéquation des procédures a la réalité du terrain et (2) tester la

formation associée.

Lors de la présentation de notre démarche d’accompagnement (pour rappel, voir 3.3), nous
avons mis en avant ’intérét de former les futurs utilisateurs de la technologie en utilisant
’activité préexistante comme point d’ancrage et en faisant évoluer cette activité en mobilisant

les boucles de rétroactions adéquates (Coulet, 2011 ; MADIC).

Par conséquent, et de la méme maniere que nous I’avions fait pour la construction des
procédures, nous avons proposé a la DIRO que les formations s’appuient sur I’activité telle
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qu’elle se déroule. En partant de cette activité réelle, il est possible d’expliciter aux futurs
utilisateurs la maniére dont 1’outil va venir s’intégrer dans leur activité et modifier certaines
pratiques. De cette fagon, nous pensons que la formation permet de mettre en lumiére les grands
principes qui sous-tendent 1’utilisation des outils C-ITS et les nouvelles procédures. Par ailleurs,
elle permet aux professionnels de situer les changements induits par l’arrivée de ces
technologies nouvelles dans leur quotidien. Insuffisante a elle seule, cette explicitation doit, de
fait, s’accompagner d’exercices, de mises en situation ou de tout autre moyen pédagogique qui
est jugé utile pour assurer I’évolution des compétences des futurs utilisateurs et faciliter leur

appropriation.

Au-dela des évolutions d’activités en tant que telles, il nous a semblé également indispensable
que les professionnels aient acces a d’autres types d’informations leur permettant de
comprendre le contexte de la formation et ses objectifs. Par exemple, il est indispensable de
leur expliquer la philosophie de la démarche d’accompagnement, c’est-a-dire, la prise en
compte des acteurs de terrain et de leur expertise. Par conséquent, il est important de rappeler
que les procédures auxquelles ils sont formés ont été collectivement définies et ne sont pas
figées puisqu’elles seront amenées a €voluer une fois qu’elles auront été évaluées avec leur
aide. Par ailleurs, nous recommandons de communiquer sur les principaux résultats de la
premiere phase d’accompagnement afin de rassurer les professionnels quant a la prise en
compte d’un certain nombre de craintes qui ont déja été émises et pour lesquelles des solutions
ont été apportées (e.g., les dérives des C-ITS vis-a-vis de la géolocalisation des agents en temps

réel).
Au final, nous avons proposé a la DIRO d’appliquer la trame de formation suivante :
1. Présentation de la formation : le contexte, les objectifs et les formateurs.
2. Présentation du projet Scoop : objectifs, périmétre et fonctionnement des C-ITS.
3. Présentation des outils C-ITS déployés et principes d’utilisation a la DIRO.
4. Exercices de mise en situation.

Si ces grands principes de formation ont été accueillis favorablement par I’équipe projet de la
DIRO, il nous restait a les formaliser et a les décliner sous la forme de supports de présentation

et d’activités pédagogiques avant de pouvoir les mettre en ceuvre.
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4.3. Syntheése et conclusion

La mise en ceuvre de notre méthodologie d’accompagnement a la DIRO nous a d’abord
permis de mettre a plat les fonctionnalités des C-ITS avant de mener I’analyse des activités de
quatre métiers ainsi que I’analyse des activités des douze services de la DIRO. Sur la base de
ces analyses, nous avons étudi¢ les évolutions potentielles de ces activités susceptibles de
survenir une fois les C-ITS déployés. Au total, ces études nous ont permis de formuler 73
préconisations®® a la DIRO et a la DIT. Celles-ci ont trouvé un écho positif et ont pour la
majeure partie été suivies d’effets. Pour tenir compte de certaines préconisations, de nouveaux
projets d’envergure ont méme €té initi€és comme le projet Fourgon 2020 qui a pour objectif de
créer de nouveaux véhicules d’interventions dans lesquels les équipements seraient

interconnectés pour faciliter le travail des agents d’exploitation.

Lors de la seconde phase de I’accompagnement, nous avons animé un groupe de travail
compos¢ de professionnels d’horizons différents avec lesquels nous avons pu imaginer et
formaliser de nouvelles maniéres de travailler une fois les C-ITS mis en service. Ces nouvelles
procédures de travail ont été approuvées par I’équipe projet, la Direction ainsi que les
organisations syndicales au cours d’une instance représentative du personnel. Enfin, en nous
appuyant sur ces procédures, nous avons propos¢ a la DIRO une trame de formation pour

expérimenter 1’'usage des C-ITS en contexte.

Bien que le déploiement et 1’utilisation effective des C-ITS dans les activités de la DIRO ne
soit pas completement acquis a ce stade de la démarche, les premiers résultats obtenus a 1’aide
de notre méthodologie d’accompagnement sont trés encourageants. Ces premieres observations
ne sont cependant pas suffisantes pour faire réellement démonstration de I’intérét de cette

approche. Nous avons donc décidé de consacrer la suite de cette thése a son évaluation.

%6 26 préconisations portent sur I’accompagnement a mener auprés des agents d’exploitation et des
opérateurs de gestion de trafic ; 18 préconisations portent sur ’accompagnement a mener aupres des
administrateurs des systémes et des réseaux et des mainteneurs des équipements de bord de voie ; 29
préconisations portent plus globalement sur I’accompagnement a mener aupres des services de la DIRO.
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Chapitre 5. Evaluer notre approche intégrative :

méthode, hypotheéeses et outils

5.1. Définition d’'une méthode d’évaluation pour

I'approche intégrative

Afin d’évaluer I’approche intégrative proposée au troisiéme chapitre et dont la mise en ceuvre
a été présentée au cours du quatrieme chapitre, nous avons mené un examen des travaux portant
sur I’évaluation des démarches d’accompagnement du changement. Il s’avere que la littérature
manque singulierement d’études empiriques (Autissier & Giraud, 2012 ; Bartunek, 2008 ;
Buchanan et al., 2005 ; Doyle et al., 2000). C’est ainsi qu’ Autissier et Giraud (2012) suggerent
d’ailleurs aux chercheurs de se diriger vers des études empiriques pour évaluer le succes des
modeles de gestion du changement. Malgré cette recommandation, les auteurs restent vagues
sur la maniére de procéder. De leur coté, Pichault et Cornet (1996) ont identifié cinq maniéres
d’évaluer les démarches d’accompagnement du changement que nous avons regroupés en deux
catégories : (1) I’évaluation du changement tel qu’il se présente dans sa forme « finale »7 et

8 Pour mener

(2) I’évaluation du processus ayant permis d’atteindre ce changement
I’évaluation de notre démarche, nous avons décidé de nous appuyer sur ces deux formes
d’évaluation. Cependant, il est apparu en cours de projet impossible de recourir a la premicre
forme d’évaluation car le déploiement technologique n’était pas suffisamment avancé pour
considérer que le changement avait véritablement atteint sa forme « finale ». En conséquence,

I’évaluation de notre approche a porté sur I’évaluation du processus de changement en cours a

la DIRO.

En considérant que la finalité du déploiement d’une technologie nouvelle doit se traduire par
une intégration harmonieuse de celle-ci au sein des activités individuelles, collectives et
organisationnelles, I’évaluation du processus du changement devait témoigner de cette
intégration progressive. Pour approcher ce processus et en rendre compte, nous avons choisi

d’évaluer le jugement porté sur le dispositif et son utilisation par les professionnels concernés>’.

>7 Cette premiére forme d’évaluation correspond aux approches de la planification rationnelle, de la
contingente et a la politique.
*¥ La seconde forme d’évaluation correspond aux approches incrémentales et interprétativistes.
> Dans notre cas, nous qualifions de « professionnels concernés » les futurs utilisateurs des technologies
ainsi que leur hiérarchie qui sera concernée par d’autres formes de comportement en lien avec le
déploiement de la technologie et plus globalement le management des équipes.
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Concrétement, nous nous sommes principalement appuyés sur les théories prédictrices du
comportement et les modeles de 1’acceptabilité afin d’évaluer I’intention comportementale
concernant la technologie et le jugement concernant la plus-value des C-ITS dans I’activité de

travail.

D’abord, a I’aide des théories prédictrices du comportement (Ajzen, 1985, 1991 ; Fishbein &
Ajzen, 1975), nous souhaitions mesurer l’intention comportementale d’utilisation de la
technologie Scoop par les professionnels concernés par la technologie. D’aprées la Théorie du
Comportement Planifi¢é (Ajzen, 1985, 1991), Dl'intention comportementale (behavioral
intention) [a] est la dimension la plus fiable pour prédire un comportement. Elle peut elle-méme
s’expliquer au travers de I’attitude vis-a-vis du comportement (attitude) [b], des normes sociales
concernant le comportement (subjective norm) [c] et du contréle comportemental pergu vis-a-

vis du comportement (perceived behavioral control) [d].

Ensuite, nous souhaitions évaluer dans quelle mesure les personnes concernées par la
technologie estiment que le dispositif est susceptible de servir leur activité de travail et leur
environnement professionnel. Pour cela, nous nous sommes appuyés sur les modeles de
I’acceptabilité qui, au travers de nombreuses dimensions psychologiques, tentent de prédire
I’utilisation des nouvelles technologies par ses futurs utilisateurs (pour rappel, voir 1.1.3).
Parmi ces mod¢les, le Modele de I’Utilisation du PC (Model of PC Utilization ; Thompson et
al., 1991) a particuliérement retenu notre attention. Inspiré par les travaux de Triandis (1971,
1979) sur les facteurs d’influence des comportements, Thompson et collaborateurs (1991)
soutiennent 1’idée selon laquelle les comportements des utilisateurs sont notamment influencés
par les conséquences attendues de I’utilisation d’une nouvelle technologie. Sur la base des
travaux théoriques existants, les auteurs considérent les conséquences pergues (perceived
consequences) comme un concept a plusieurs dimensions et proposent donc la mesure des trois
dimensions suivantes : la complexité¢ percue de l'utilisation de la technologie (near term
consequences - complexity) [e], le jugement de compatibilité entre la technologie et I’activité
réalisée (near term consequences - job fit) [f] et le jugement vis-a-vis des conséquences a long-
terme liées a I’utilisation de la technologie (long-term consequences) [g]. De plus, dans la
logique d’accompagnement dans laquelle se situe cette évaluation, il nous a semblé
indispensable d’évaluer la manicre dont les futurs utilisateurs percoivent les conséquences de
I’utilisation de la technologie. Nous avons fait le choix de mesurer également le niveau de

connaissance des professionnels sur le dispositif [h].
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Pour finir, il nous a semblé important d’évaluer le sentiment des professionnels quant a leur
implication et leur prise en compte dans le processus de conception et de déploiement de la
technologie [i]. D une part, cette mesure visait a évaluer la démarche d’accompagnement en
tant que telle car celle-ci a eu pour objectif de les impliquer (e.g., analyses d’activités et co-
construction) et a tenir compte de la réalité préexistante au déploiement de la technologie.
D’autre part, cette mesure nous semblait pertinente pour évaluer si ce sentiment d’implication

avait pu avoir une influence sur le jugement vis-a-vis de la technologie.

5.2. Formulation des hypotheses d’évaluation

Pour procéder a I’évaluation du processus de changement initi¢ a la DIRO, nous avons fait le
choix de nous appuyer sur le jugement porté sur le dispositif et son utilisation. Globalement,
nous pouvions nous attendre a ce que le jugement des professionnels concernés par 1’utilisation
de la technologie et ayant bénéficié de notre approche intégrative soit plus favorable par rapport
a celui des professionnels ayant bénéficié d’un accompagnement « classique » bas¢ sur une
communication sur le projet Scoop puis sur des formations pour apprendre a utiliser I’outil au
moment du déploiement. Sur la base de ces attentes, nous avons formulé I’hypotheése générale

ci-dessous (HG).

HG. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre démarche
d’accompagnement devraient exprimer un jugement vis-a-vis de la technologie et de son
utilisation plus favorable par rapport a celui exprimé par les professionnels ayant

bénéficié d’un accompagnement « classique ».

Nous avons ensuite précisé cette hypothése au regard de différentes composantes du jugement

vis-a-vis de la technologie et de son utilisation pour la décliner en hypothéses opérationnelles.

D’abord, notre objectif était de mesurer I’intention comportementale des professionnels
concernés par la technologie a I’aide des théories prédictrices du comportement (Ajzen, 1985,
1991 ; Fishbein & Ajzen, 1975). La Théorie du Comportement Planifi¢ (Ajzen, 1985, 1991)
mobilise trois variables pour expliquer I’intention comportementale (behavioral intention) [a] :
I’attitude vis-a-vis du comportement (attitude) [b], les normes sociales vis-a-vis du
comportement (subjective norm) [c] et le controle comportemental percu vis-a-vis du
comportement (perceived behavioral control) [d]. Nous nous attendions a un effet positif de

notre démarche sur ’intention comportementale vis-a-vis de la technologie ainsi que sur les
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facteurs a I’origine de cette intention. Nous avons donc décliné notre hypothése générale selon

les quatre hypothéses opérationnelles ci-apres (HOa, HOb, HOc et HOd).

HQOa. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre

démarche d’accompagnement devraient avoir davantage I’intention d’utiliser Scoop® par

rapport aux professionnels ayant bénéficié d’un accompagnement « classique ».

HOb. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre
démarche d’accompagnement devraient exprimer une attitude plus favorable quant a
Iutilisation de Scoop par rapport aux professionnels ayant bénéficié d’un

accompagnement « classique ».

HQOc. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre
démarche d’accompagnement devraient se représenter un contexte professionnel avec des

normes sociales plus favorables vis-a-vis de l’utilisation de Scoop par rapport aux

professionnels ayant bénéficié d’un accompagnement « classique ».

HOd. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre

démarche d’accompagnement devraient ressentir un controle percu supérieur quant a

Iutilisation de Scoop par rapport aux professionnels ayant bénéficié d’un

accompagnement « classique ».

Ensuite, nous avons souhaité évaluer la maniére dont les professionnels concernés jugent que
le dispositif est susceptible de servir leur activité de travail au sein de leur environnement
professionnel. Parmi les nombreuses dimensions étudiées par les modeles de 1’acceptabilité
(pour rappel, voir 1.1.3), nous en avons retenu trois du Mode¢le de 1’Utilisation du PC (Model
of PC Utilization ; Thompson et al., 1991) qui s’inscrivent dans cette logique : la complexité
percue de la technologie (near term consequences - complexity) [e], le jugement de
compatibilité entre la technologie et I’activité réalisée [f] (near term consequences - job fit) et
le jugement vis-a-vis des conséquences liées a I'utilisation de la technologie [g] (long-term
consequences). Nous avons également cherché a appréhender leur compréhension du dispositif
technologique [h]. Nous nous attendions a un effet positif de la démarche d’accompagnement

sur les conséquences attendues de 1’utilisation des C-ITS et sur les connaissances vis-a-vis du

% Dans nos hypothéses et dans le questionnaire, nous avons utilis¢ le terme « Scoop » pour désigner les
technologies C-ITS développés dans le cadre du projet Scoop. Il s’agissait en effet du vocabulaire utilisé
dans les DIR.
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dispositif. Nous avons donc décliné notre hypothése générale selon les quatre hypothéses

opérationnelles ci-apres (HOe, HOf, HOg, HOh).

HQe. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre

démarche d’accompagnement devraient juger Scoop moins complexe a utiliser par

rapport aux professionnels ayant bénéficié d’un accompagnement « classique ».

HOf. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre démarche
d’accompagnement devraient juger Scoop davantage compatible avec leur activité par

rapport aux professionnels ayant bénéficié d’un accompagnement « classique ».

HQOg. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre
démarche d’accompagnement devraient avoir un jugement plus favorable vis-a-vis des
conséquences de Iutilisation de Scoop par rapport aux professionnels ayant bénéficié

d’un accompagnement « classique ».

HOh. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre
démarche d’accompagnement devraient avoir davantage de connaissances sur Scoop que

Scoop que les professionnels ayant bénéficié d’un accompagnement « classique ».

Enfin, notre objectif était d’évaluer dans quelle mesure les professionnels concernés par la
technologie se sentaient impliqués dans le processus de conception et de déploiement de la
technologie [i]. De fait, notre démarche d’accompagnement avait véritablement pour objectif
d’associer et de tenir compte de I’avis de ces professionnels. Une telle mesure pouvait donc
nous permettre d’évaluer la réussite de la démarche de ce point de vue et nous permettre de
controler son influence sur le jugement de la technologie et de son utilisation. Au regard des
méthodologies employées, nous pouvions donc nous attendre a ce que la démarche ait un effet
positif sur le sentiment d’implication. Nous avons donc décliné notre hypothése générale selon

I’hypothese opérationnelle suivante (HO1).

HOi. Les professionnels concernés par la technologie et ayant bénéficié de notre démarche
d’accompagnement devraient davantage s’€tre sentis impliqués dans le développement et
le déploiement de la technologie que les professionnels ayant bénéficié d’un

accompagnement « classique ».

Finalement, sur la base des neuf variables retenues, nous avons élaboré un outil d’évaluation

adapté a notre approche qui sera I’objet d’une présentation détaillée dans la partie suivante.
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5.3. Construction d’un outil d’évaluation

Aprés avoir identifié¢ les construits psychologiques et les hypothéses opérationnelles nous
permettant de procéder a 1’évaluation de notre démarche d’accompagnement, nous avons
cherché a ¢élaborer I'outil d’évaluation adéquat. Pour chacune des neuf dimensions
psychologiques préalablement retenues, nous avons initié la création d’énoncés afin de
constituer un questionnaire qui a été par la suite diffusé a la DIRO ou notre démarche
d’accompagnement a été mise en ceuvre et dans deux autres DIR ou seul un accompagnement

« classique » a été réalisé (le protocole est détaillé au Chapitre 6).

A suivre les recommandations des auteurs a ’origine des théories comportementales (Ajzen,
1985, 1991 ; Ajzen & Fishbein, 1975, 1980 ; Fishbein & Ajzen, 1975, 2010), la construction
des énoncés des questions nécessitait de définir avec la plus grande attention le comportement
cible vis-a-vis duquel les professionnels interrogés allaient devoir se positionner. Pour les futurs
utilisateurs des C-ITS, a savoir les agents d’exploitation et les opérateurs de gestion de trafic,
le comportement cible est I'utilisation pure et simple de la technologie. Pour leur hiérarchie, a
savoir les chefs des CEI, des CIGT, des Districts et les chefs de service, le comportement cible
renvoie a I’'idée de déployer les C-ITS dans leur unité/service. Relativement a la présence de
deux comportements cibles, il nous fallut mettre au point deux questionnaires: I'un a
destination des agents et I’autre a destination des responsables hiérarchiques. Pour faciliter la
comparaison des réponses entre les deux populations le choix a été fait de respecter une

formulation identique, lorsque cela était possible.

Nous avons construit les énoncés d’intention comportementale [a] dans 1’objectif de mesurer
I’intention d’utiliser la technologie d’une part, et I’intention de recommander son usage d’autre

part (voir Tableau 15).

Tableau 15. Enoncés de 1’intention comportementale

Enoncés Composante

J'ai l'intention d'utiliser Scoop dans mon travail. Intention d’usage

Intention de

A la DIRX, j'ai l'intention de recommander l'utilisation de Scoop. ,
recommander I'usage
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Comme le recommandent Ajzen et Fishbein (1975, 1980), nous avons construit les énoncés

d’attitude [b] d’apres le modele tripartite révisé (Zanna & Rempel, 1988) selon lequel I’attitude

est constituée d’une composante cognitive, affective et conative. La composante cognitive

correspond aux connaissances individuelles sur 1’objet de I’attitude. La composante affective

renvoie aux affects, sentiments et états d’humeurs d’un individu vis-a-vis de 1’objet de

I’attitude. Enfin, la composante conative correspond a la disposition d’un individu a agir de

fagon favorable ou défavorable par rapport a 1’objet de I’attitude. L’ensemble des énoncés,

classé par sous-dimensions est présenté dans le tableau ci-dessous (voir Tableau 16).

Tableau 16. Enoncés de I’attitude vis-a-vis de I’utilisation des C-ITS

Enoncés

Composante

Scoop va compliquer mon quotidien professionnel.

Scoop va améliorer la qualité du service rendu aux usagers.

Cognitive

Avoir Scoop dans mon travail me plairait. [Agents]
Utiliser Scoop dans mon travail ne m'attire pas. [Agents]

Demander d'utiliser Scoop aux agents dont je suis responsable ne m’attire
pas. [Responsables]

Je n’ai pas envie que Scoop soit utilisé dans le travail des agents dont je
suis responsable. [Responsables]

Affective

Je suis tres favorable a 'utilisation de Scoop dans mon travail. [Agents]
Je n'ai pas envie d'utiliser Scoop dans mon travail. [Agents]

Si on me donne le choix, je choisirais de ne pas utiliser Scoop dans mon
travail. [Agents]

Je suis treés favorable a I'utilisation de Scoop par les agents dont je suis
responsable. [Responsables]

Si on me donne le choix, je choisirai de ne pas demander aux agents dont
je suis responsable d'utiliser Scoop dans leur travail. [Responsables]

Conative

La construction des énoncés de normes sociales [c] s’est appuyée a la fois sur les normes

descriptives et les normes injonctives comme le recommandent Ajzen et Fishbein (1975, 1980).

Les normes descriptives correspondent au comportement majoritairement mis en ceuvre par une

population donnée. Les normes injonctives renvoient quant a elles & ce qui est moralement
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approuvé ou désapprouvé de faire dans une situation donnée. Nous avons également souhaité
interroger I’image que pouvait renvoyer I’utilisation de la technologie (Moore & Benbasat,
1996). L’ensemble des énoncés, classé par sous-dimensions, est présenté dans le tableau ci-

dessous (voir Tableau 17).

Tableau 17. Enoncés de normes sociales vis-a-vis de I'utilisation des C-ITS

Enoncés Composante

L'utilisation de Scoop ne renvoie pas une bonne image des agents des DIR. Image

Des organisations syndicales pourraient penser qu'utiliser Scoop a plus
d'avantages que de désavantages.

Globalement, mes collégues de travail utiliseront Scoop. [Agents] Normes descriptives

Globalement, mes collégues demanderont aux agents dont ils sont
responsables d'utiliser Scoop. [Responsables]

L'utilisation de Scoop au travail est attendue par le ministére.

Je n'aurai pas d'autre choix que d'utiliser Scoop dans mon travail. [Agents] Normes injonctives

Les agents dont je suis responsable n'auront pas d’autre choix que
d'utiliser Scoop dans leur travail. [Responsables]

Nous avons construit les énoncés de controle comportemental pergu [d] en suivant a nouveau
les recommandations d’Ajzen et Fishbein (1975, 1980) en tenant compte de la perception des

ressources internes pour mener le comportement®!

et de la perception des opportunités externes
favorables®?. L’ensemble des énoncés, classé par sous-dimensions, est présenté dans le tableau

ci-dessous (voir Tableau 18).

Tableau 18. Enoncés de sentiment de contrdle pergu vis-a-vis de ’utilisation des C-ITS

Enoncés Composante

Utiliser Scoop dans mon travail est 2 ma portée. [Agents]
Interne
Aujourd'hui, je ne me sens pas du tout capable d'utiliser Scoop. [Agents]

8! Pour illustrer cette composante « interne », le paralléle peut étre fait avec la théorie de 1’auto-efficacité
de Bandura (1977, 1986, 1995, 1997, 1998 ; Ajzen, 2002).
62 Pour illustrer cette composante « externe », nous pouvons faire le paralléle avec les conditions
facilitatrices du modéle de Triandis (1977).
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Déployer Scoop aupres des agents dont je suis responsable est a ma portée.
[Responsables]

Aujourd’hui, je ne me sens pas du tout capable de déployer Scoop aupres
des agents dont je suis responsable. [Responsables]

Je ne trouverai pas d'aide pour utiliser Scoop dans mon travail. [Agents]

Tout sera organisé au sein de mon environnement professionnel pour que

je puisse utiliser Scoop. [Agents]

Je ne trouverai pas d’aide pour déployer Scoop aupres des agents dont je Externe
suis responsable. [Responsables]

Tout sera organisé au sein de mon environnement professionnel pour que
les agents dont je suis responsable puissent utiliser Scoop. [Responsables]

Pour la construction du reste des énoncés, il nous a fallu davantage adapter les items pour les

mettre en correspondance de la technologie et du contexte.

Les énoncés de complexité percue (near term consequences - complexity) [e] ont été
construits de maniere a interroger la facilité a utiliser la technologie et la vitesse d’apprentissage

(voir Tableau 19).

Tableau 19. Enoncés de la complexité pergue de ’usage de la technologie

Enoncés

Globalement, Scoop sera facile a utiliser. [Agents]
Il me faudra du temps pour apprendre a utiliser Scoop dans mon travail. [Agents]
Globalement, Scoop sera facile a déployer aupres des agents dont je suis responsable. [Responsables]

Il me faudra du temps pour faire en sorte que Scoop soit utilisé par les agents dont je suis responsable.
[Responsables]

Nous avons construit les énoncés portant sur le jugement vis-a-vis de la comptabilité de la
technologie avec le travail (near term consequences - job fif) [f] de facon a interroger une
compatibilité globale avec le métier d’agent d’exploitation, le métier d’opérateur de gestion de
trafic et avec I’organisation. L’ensemble des énoncés, class¢ par sous-dimensions, est présenté

dans le tableau ci-dessous (voir Tableau 20).
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Tableau 20. Enoncés de la compatibilité percue de la technologie avec I’activité

Enoncés Composante

Scoop ne sera pas adapté au travail des agents de CEL Compatibilité avec le

métier d’agent

Scoop est compatible avec I'idée que les agents de CEI se font de leur e
d’exploitation

meétier.

Scoop n'est pas adapté au travail des agents de CIGT. Compatibilité avec le

métier d’opérateur de

Scoop est compatible avec 1'idée que les agents de CIGT se font de leur )
gestion de trafic

meétier.

Scoop est adapté au travail de la DIR.
Compatibilité avec
Le déploiement de Scoop n'est pas important pour I'avenir de la DIRX. I’ organisation
) globale de la DIR
Déployer Scoop est tout a fait cohérent avec le role de I'Etat.

Les énoncés de jugement vis-a-vis des conséquences sur le travail (long-term consequences)
[g] ont été construits dans I’objectif de mesurer les changements que les C-ITS sont susceptibles
de provoquer dans leurs activités de travail. L’ensemble des énoncés, classé par sous-

dimensions est présenté dans le tableau ci-dessous (voir Tableau 21).

Tableau 21. Enoncés des conséquences attendues de 1’usage de la technologie a long-terme

Enoncés Composante

L'utilisation de Scoop a la DIRX va modifier mes activités.
Changements

L'utilisation de Scoop a la DIRX va modifier mes relations au travail. dans I"activite

L'utilisation de Scoop a la DIRX aura des répercussions négatives sur mes Valeur des
activités. changements

Pour mesurer les connaissances vis-a-vis de la technologie et du projet [h], nous avons
construit six questions a choix multiples afin que nous puissions attribuer un score de 0 a 20 a
chaque participant. L’ensemble des énoncés est présenté dans le tableau ci-dessous (voir

Tableau 22).
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Tableau 22. Enoncés visant & évaluer les connaissances sur les C-ITS et le projet Scoop

Enoncés

Que signifie ’acronyme « Scoop » ? (un seul choix possible)

Systémes communicants et outils partenariaux
Stratégie coopérative du public

Structure coopérative de prévention

Systémes coopératifs pilotes

Je ne sais pas

Parmi ces objectifs, quel(s) est (sont) celui (ceux) officiellement visé(s) dans Scoop ?

Optimiser la gestion du trafic

Contribuer a la réduction des émissions de gaz a effet de serre
Améliorer la sécurité routiére

Faciliter I’entretien de la route

Evaluer la satisfaction des usagers

Acclimater les usagers aux nouvelles technologies

Préparer les véhicules autonomes

Optimiser l'information routiere

Je ne sais pas

Parmi ces types d’acteurs, quel(s) est (sont) celui (ceux) qui participe(nt) a Scoop ?

Le ministére de la Transition Ecologique et Solidaire (MTES)

Un ou plusieurs spécialistes de la sécurité des systémes d’informations
Un ou plusieurs syndicats professionnels du transport

Un ou plusieurs constructeurs automobiles

Une ou plusieurs associations d’automobilistes

Un ou plusieurs gestionnaires routiers européens

Le ministére de I’Economie, de I’Industrie et du Numérique

Une ou plusieurs collectivités locales

Je ne sais pas
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Parmi ces gestionnaires, lequel (ou lesquelles) s’équipe(nt) de Scoop ?
e La DIR Ouest
e Larégion Auvergne-Rhone-Alpes
e La DIR Ile-de-France
e Larégion Centre-Val de Loire
e Le Conseil Départemental de 1’Isére
e La DIR Massif Central
e Angers Loire Métropole
e La DIR Atlantique

e Je ne sais pas

Le fonctionnement technique de Scoop est basé, notamment, sur :

e [’alerte du conducteur en cas d’assoupissement

e ['échange d’informations entre véhicules

e La diffusion d’informations des centres de gestion de trafic (CIGT) vers les véhicules

e La diffusion d’un signal sonore en cas d’intrusion dans un chantier

e Je ne sais pas
Parmi ces projets, lequel (ou lesquels) est (sont) basée(s) sur le méme fonctionnement technique que
Scoop ?

e DataTravel

e InterCor
e CarCom
e (C-Roads

e Je ne sais pas

Pour finir, les énoncés visant a évaluer le sentiment d’implication des professionnels par
rapport a la conception et au déploiement des C-ITS [i] ont été construits afin de mesurer, d’une
part, le sentiment que les parties prenantes du projet ont été consultées et, d’autre part, que
celles-ci ont bien été prises en compte. L’ensemble des énoncés, classé par sous-dimensions est

présenté dans le tableau ci-dessous (voir Tableau 23).
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Tableau 23. Enoncés du sentiment d’implication lors du projet Scoop

Enoncés Composante

Implication

Dans le projet Scoop, les services concernés ont été impliqués. .
pro) p Pl dans le projet

Dans le projet Scoop, la réalité des métiers de la DIRO n'a pas été prise Prise en compte
en compte. lors du projet

Finalement, I’outil d’évaluation retenu pour les futurs utilisateurs est composé de 38 questions
et outil d’évaluation retenu pour leurs responsables hi€rarchiques est composé de 37
questions. Mis a part les six questions visant a évaluer les connaissances sur le projet Scoop et
les C-ITS, nous avons eu recours pour toutes les questions a une échelle de Likert en 7 points
de (1) « pas du tout d’accord » a (7) « tout a fait d’accord », permettant a I’ensemble des

professionnels d’adopter une position médiane, neutre, s’ils le souhaitaient.

Le chapitre suivant est consacré a la présentation du protocole d’évaluation de notre démarche

d’accompagnement et aux résultats de cette évaluation.
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Chapitre 6. Evaluation de I'approche intégrative :

protocole et résultats

Au précédent chapitre, nous avons présenté les modalités d’évaluation retenues pour la mise
a I’épreuve de notre approche intégrative. Le protocole et les résultats de cette évaluation seront

présentés au cours de ce chapitre.
6.1. Méthodologie

Pour mener I’évaluation de notre démarche d’accompagnement, nous avons invité¢ des
professionnels de la DIRO (ayant bénéficié de notre méthode) et de la DIR Ile-de-France
(DIRIF) et de la DIR Atlantique (DIRA) (n’ayant pas bénéficié de notre accompagnement) a

répondre a un questionnaire d’évaluation.

6.1.1. Participants

Les professionnels que nous avons sollicités étaient répartis sur trois sites : le site de la DIRO
sur lequel la méthode d’accompagnement a été mise en ceuvre et deux autres DIR participant
au projet Scoop, la DIR Ile-de-France (DIRIF) et la DIR Atlantique (DIRA). Ces deux sites
devaient nous permettre de comparer les résultats obtenus a la DIRO avec ceux obtenus sur des
sites n’ayant bénéfici¢ d’aucun autre accompagnement que celui visant a décrire le projet Scoop

et a expliquer le fonctionnement des C-ITS au moment de 1’étude.

Nous avons fait le choix d’interroger les agents d’exploitation et les opérateurs de gestion de
trafic, métiers qui avaient ¢té identifiés lors de nos analyses comme étant les premiers
potentiellement impactés par le déploiement de Scoop. Nous avons aussi souhaité interroger la

hiérarchie de ces agents.

Au final, ce sont 953 professionnels qui ont été invités a répondre a notre questionnaire et 390
y ont répondu, soit un taux de réponse global de 40,9 %. Plus spécifiquement, nous avons
comptabilisé 254 professionnels a la DIRO (50 % de réponse) et 136 professionnels dans les
deux autres DIR (30,6 % de réponse).

Afin de constituer des groupes de taille équivalente en vue des analyses, nous avons constitué
trois sous-groupes. Nous avons d’abord sélectionné les professionnels de la DIRO qui ont été
les plus impliqués dans notre démarche d’accompagnement : les 9 agents et les 7 responsables

hiérarchiques ayant participé a nos groupes de travail et ayant répondu a notre questionnaire.
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Nous avons ensuite constitué un sous-groupe de 9 agents et de 7 responsables parmi les
professionnels de la DIRO (hors groupes de travail) et un sous-groupe de 9 agents et de 7
responsables parmi les professionnels des deux autres DIR. Chaque professionnel ainsi
sé¢lectionné 1’a été au regard de trois critéres : le poste qu’il occupe (agent ou responsable), son
niveau d’implication dans le projet Scoop et ses relations aux nouvelles technologies®. De plus,
afin de s’assurer de la représentativité de ces sous-échantillons ainsi créés, nous avons vérifié
que les moyennes et les écarts-types des réponses des agents et des responsables sélectionnés
dans le groupe DIRO et dans le groupe Autres DIR ¢étaient cohérents avec 1’échantillon
d’origine.

Chez les 48 participants de nos trois sous-groupes, on note que la tranche médiane d’age est
celle comprise entre 46 et 55 ans. En termes de répartition, on observe 1 personne agée entre
18 et 25 ans (2,2 %), 3 entre 26 et 35 ans (6,5 %), 10 entre 36 et 45 ans (21,7 %), 23 entre 46
et 55 ans (50 %) et 9 agées de plus de 56 ans (19,6 %) (voir Figure 32). On notera également
que 2 participants n’ont pas indiqué leur age. Du point de vue de 1’age, dans ’ensemble, notre

échantillon est plutot représentatif de la population des DIR.

Les participants étaient majoritairement des hommes (N = 46 ; 97,9 %), la participation des
femmes a donc été tres minoritaire (N =1 ; 2,1 %). On notera aussi que le genre d’un participant
n’est pas connu. Cette surreprésentation des hommes était attendue dans la mesure ou les DIR
sont principalement constituées de professionnels de I’exploitation de la route qui sont

majoritairement des hommes.

% En plus des items présentés au chapitre précédent, le questionnaire se terminait sur cing items
permettant de recueillir les informations sur le poste occupé par les participants, leur niveau
d’implication dans le projet et leur relation aux nouvelles technologies. Pour mesurer le niveau
d’implication, nous demandions aux participants dans quel CEI ou CIGT ils exercaient leurs fonctions
et s’ils avaient participé a des groupes de travail dédiés a Scoop. En effet, certains CEI et CIGT ont été
désignés comme « sites pilotes » et n’ont donc pas été impliqués de la méme maniére. La connaissance
du lieu d’exercice des participants nous a donc permis de les répartir dans différents sous-groupes au
sein desquels notre sélection a été faite. Par ailleurs, en croisant cette information avec leur participation
a des groupes de travail, nous avons pu identifier plus spécifiquement les professionnels ayant participé
a nos groupes de travail. Ensuite, pour mesurer la relation des participants aux nouvelles technologies,
nous avons utilisé 2 items proposés par Bel (2016) visant a évaluer les expériences antérieures avec les
TIC : « Jusqu’a présent, je n’ai Jamais ressenti le besoin d’utiliser les nouvelles technologies dans mon
travail » et « Jusqu’a present, j’ai souvent eu du mal & me faire aux nouvelles technologies dans mon
travail ». Nous avons mesuré cette variable car nous pouvions nous attendre a ce que les participants de
nos groupes de travail soient plus « technophiles » que la moyenne et donc que leur jugement et leur
intention d’utiliser les C-ITS soient nécessairement supérieures aux professionnels avec lesquels nous
allions les comparer. Pour éviter ce biais, nous n’avons comparé leurs résultats qu’avec ceux de
professionnels ayant des résultats similaires sur cette dimension.
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Figure 32. Répartition des participants en fonction de leur age

6.1.2. Matériel

Pour évaluer notre démarche, nous avons créé deux questionnaires. Le premier était adressé
aux agents (agents d’exploitation et opérateurs de gestion de trafic) tandis que I'autre était
adressé¢ a leurs responsables hiérarchiques. Chacun des deux questionnaires avait pour objectif
d’évaluer I’intention comportementale au travers de I’intention d’utiliser Scoop [a], I’attitude
vis-a-vis de I’utilisation de Scoop [b], les normes sociales quant a I’utilisation de Scoop [c], le
controle comportemental percu vis-a-vis de [’utilisation de Scoop [d], et le jugement
d’acceptabilité des participants au travers de la complexité percue a utiliser Scoop [e], la
comptabilité percue de Scoop avec leur activité [f], le jugement vis-a-vis des conséquences de
I’utilisation de Scoop [g], la connaissance de Scoop [h] ainsi que le sentiment d’implication
dans le développement et le déploiement de la technologie [i]. Pour chaque item, les participants
devaient se positionner sur des échelles de Likert en 7 points (pour rappel, voir 5.3) allant de 1
« pas du tout d’accord a 7 « tout a fait d’accord ». L’évaluation des connaissances du projet
Scoop et des C-ITS, quant a elle, était appréciée au travers d’un QCM dans lequel plusieurs
bonnes et mauvaises réponses étaient proposées aux participants. La somme des bonnes

réponses nous a permis d’attribuer a chaque participant un score compris entre 0 et 20.

En plus des questions posées pour évaluer les neuf dimensions précédemment rappelées, il
était demandé aux participants d’indiquer leur age, leur genre, leur expérience avec les
nouvelles technologies, le poste occupé (agent d’exploitation, opérateur de gestion de trafic,
responsable hiérarchique) et leur implication dans le projet Scoop (participation a des groupes

de travail, participation a des réunions de présentation du projet, lecture de documents, etc.). Le
182

CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



questionnaire a destination des agents d’exploitation et des opérateurs de gestion de trafic était
composé de 42 questions et le questionnaire a destination des responsables hiérarchiques était

composé de 41 questions®,

6.1.3. Procédure de recueil des données

Aprés avoir obtenu 1’accord de la hiérarchie de chacune des trois DIR participantes, 1’étude a

¢té menée entre avril et mai 2019. Deux protocoles différents ont été mis en place.

Pour les opérateurs de gestion de trafic et pour les responsables hiérarchiques interrogés, le
questionnaire a €té saisie informatiquement sur « Limesurvey », puis les participants ont été
invités a y répondre par courrier électronique envoyé¢ a leurs adresses professionnelles. Dans ce
courrier, nous présentions les principaux objectifs de I’enquéte ainsi que le principe d’anonymat
et de libre participation. Les professionnels disposaient d’un mois pour répondre au
questionnaire. Une relance était réalisée deux semaines apres la diffusion du premier courrier

¢lectronique.

Pour les agents d’exploitation, en raison des difficultés d’accés aux postes informatiques, nous
avons fait le choix de distribuer physiquement le questionnaire au sein des 30 CEI participant
a I’étude. Au moment de la distribution, nous avons réalisé une courte présentation des objectifs
de I’étude auprés des agents présents sur site. A cette occasion, nous en avons profité pour
rappeler que la participation a I’enquéte était basée sur le volontariat, que les réponses étaient
anonymes et que les données seraient utilisées dans le cadre de la présente thése et du projet
Scoop. Nous avons également laissé aux agents un mois pour répondre au questionnaire afin
que ceux absents ou en congés puissent €galement participer. Une urne de vote scellée
accompagnait les questionnaires pour que tous les agents puissent les y déposer une fois ceux-
ci complétés. Ces urnes scellées permettaient de garantir la protection des données des

participants avant que nous ne récupérions les questionnaires.

La consigne inscrite sur la premiere page du questionnaire était sensiblement la méme pour
tous les participants. D’abord, il était indiqué que le questionnaire, réalisé par 1’Université
Rennes 2, avait pour objectif de recueillir leur avis sur les systémes développés dans le cadre
du projet Scoop. Nous précisions ensuite qu’il n’était pas nécessaire de connaitre le projet pour

répondre. Pour éviter les erreurs, nous indiquions ensuite si le questionnaire s’adressait aux

% Le questionnaire a destination des agents contient un item supplémentaire pour mesurer la dimension
conative de I’attitude.
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agents ou a leurs responsables. Les consignes du questionnaire étaient ensuite présentées :
répondre selon « son propre jugement » et « le plus sincerement possible » car «il n’y a ni
bonne ni mauvaise réponse ». 11 était également demand¢ aux participants de « répondre seul »,
sans « se concerter avec leurs collégues et en essayant de « ne pas revenir en arriére » pendant
la complétion. Nous indiquions ensuite que la participation « est libre et volontaire ». De plus,
les professionnels étaient informés qu’aucune information personnelle ne leur était demandée
afin de garantir leur anonymat. Pour finir, nous présentions la durée du questionnaire (environ
quinze minutes) et nous informions les participants qu’ils risquaient d’étre confrontés a des
questions qui pourraient leur sembler redondantes et que cela « est normal et nécessaire pour

le bon déroulement de nos analyses statistiques ».
6.2. Résultats de I’'évaluation

Pour mener nos analyses, nous avons comparé¢ les réponses des participants de nos trois sous-
groupes sur les neuf dimensions préalablement présentées. Sur chacune de ces dimensions, nous
avons réalisé des tests statistiques afin de repérer s’il existe, ou non, une différence significative

entre les trois sous-groupes.

6.2.1. Analyse de l'intention comportementale

Nous avons initi¢ I’analyse des résultats par la dimension de I’intention comportementale [a].
Les résultats montrent un effet principal (¥ = 4,418, p =.02) du type de groupe sur I’intention
d’utiliser et de recommander I'utilisation de Scoop (voir Tableau 24). Les tests post hoc (test
HSD de Tukey) indiquent que les professionnels ayant directement été impliqués dans la
démarche ont davantage I’intention d’utiliser les C-ITS ou de recommander leur utilisation (M
= 5,46 ; ET = 1,32) par rapport aux professionnels des autres DIR (M =4,17 ; ET = 1,08). On

n’observe pas d’autres différences.
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Tableau 24. Résultats des analyses de I’intention comportementale

M Groupe de M Groupe M Groupe

Dimension travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
Intention 5,464 4.,69ab 4,17

4,418 .02 0,42
a=.77 1,32 1,14 1,08

Note 1. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de
la dimension. Lorsque I’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque I’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

Note 2. Nous avons utilisé des lettres pour indiquer s’il existait ou non une différence significative dans les
réponses de nos trois groupes (tests post-hoc HSD de Tukey). Lorsque la valeur du seuil de significativité était
inférieure a .05, ces lettres sont en minuscules (a, b, ¢) et si cette valeur était inférieure a .01, ces lettres sont en
majuscules (A, B, C).

6.2.2. Analyse de I'attitude vis-a-vis de l'utilisation de
Scoop
Nous avons poursuivi nos analyses avec la dimension de I’attitude vis-a-vis de I'utilisation de

Scoop [b] (voir Tableau 25). Les résultats ne montrent aucun effet principal significatif du type

de groupe sur I’attitude.

Tableau 25. Résultats des analyses de I’attitude vis-a-vis de I'utilisation de Scoop

M Groupe de M Groupe M Groupe

Dimension travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
Attitude 5,09 4,657 4,40

1,387 .26 0,25
a=.84 1,36 1,12 0,85

Note. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de la
dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque 1’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

6.2.3. Analyse des normes sociales vis-a-vis de

I'utilisation de Scoop

Nous avons ensuite analysé les réponses des participants concernant les normes sociales vis-
a-vis de I’utilisation de Scoop [c]. Les résultats ne montrent aucun effet principal du type de

groupe sur les différents items mesurant les normes sociales (voir Tableau 26).
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Tableau 26. Résultats des analyses des normes sociales vis-a-vis de utilisation de Scoop

M Groupe M Groupe M Groupe

Dimension  Item de travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
4,88 4,81 4,38
Item 1 0,504 .61 0,15
1,75 1,47 1,36
3,75 3,50 3,94
Item 2 0,457 .64 0,14
1,44 1,41 1,00
Normes
) 421 4,19 4,47
sociales Item 3 0,241 .79 0,11
1,42 1,28 0,92
a=.09
4,13 4,44 4,38
Item 4 0,301 .74 0,12
1,54 1,15 0,81
3,79 3,38 3,93
Item 5 0,659 .52 0,17
1,76 0,96 1,44

Note. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de la
dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque 1’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

6.2.4. Analyse du controle comportemental percgu

Nos analyses portaient ensuite sur la dimension du controle comportemental pergu. Les
résultats montrent un effet principal (F = 3,736, p = .03) du type de groupe sur le sentiment
d’étre en capacité d’utiliser Scoop [d] (item 2) (voir Tableau 27). Plus précisément, les tests
post hoc (test HSD de Tukey) indiquent que les professionnels ayant directement été impliqués
dans la démarche se sentent davantage en capacité d’utiliser Scoop (M = 5,50 ; ET = 1,36) par
rapport aux professionnels des autres DIR (M = 4,13 ; ET = 1,55). On n’observe pas d’autres

différences, et pas d’autres effets principaux sur les autres items de la dimension.
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Tableau 27. Résultats des analyses du controle

comportemental pergu vis-a-vis de 1’utilisation de Scoop

M Groupe M Groupe M Groupe

Dimension  Item de travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
5,29 4,38 427
Item 1 1,945 .16 0,29
1,07 1,78 1,58
« 5,50 4,69ab 4,13p
Controle Ttem 2 ‘ ‘ 3736 03 039
comportemental 1,02 1,40 1,55
pereu 5,00 4,50 4,47
w= 67 Item 3 0,715 .72 0,18
: 1,36 1,51 1,13
5,07 4,75 4,27
Item 4 1,378 .26 0,25
1,90 0,86 1,03

Note 1. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de
la dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque 1’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

Note 2. Nous avons utilisé des lettres pour indiquer s’il existait ou non une différence significative dans les
réponses de nos trois groupes (tests post-hoc HSD de Tukey). Lorsque la valeur du seuil de significativité était
inférieure a .05, ces lettres sont en minuscules (a, b, ¢) et si cette valeur était inférieure a .01, ces lettres sont en
majuscules (A, B, C).

6.2.5. Analyse de la complexité percue vis-a-vis de

I'utilisation de Scoop

Les analyses suivantes concernaient la complexité percue vis-a-vis de I'utilisation de Scoop
[e]. Les résultats ne montrent aucun effet du type de groupe sur les différents items mesurant la

complexité pergues vis-a-vis de 1’utilisation de Scoop (voir Tableau 28).

187
CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



Tableau 28. Résultats des analyses de la complexité percue a utiliser Scoop

M Groupe M Groupe M Groupe

Dimension Item de travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
4,15 4,53 427
Item 1 0,467 .63 0,15
Complexité 1,28 1,30 0,46
=23 3.38 347 375
Item 2 0,199 .82 0,10
1,37 1,92 0,97

Note. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de la
dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque ’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

6.2.6. Analyse de la compatibilité percue de Scoop

avec l'activitée

Nous avons poursuivi nos analyses avec la dimension de la compatibilité pergue de Scoop
avec les activités [f]. Les résultats ne montrent pas d’effet de la variable type de groupe sur la

dimension compatibilité percue de Scoop avec I’activité (voir Tableau 29).

Tableau 29. Résultats des analyses de la compatibilité percue de Scoop avec I’activité

M Groupe de M Groupe M Groupe

Dimension travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
Compatibilité 4,39 4,38 438

0,002 .99 0,01
a=..81 1,06 0,86 0,73

Note. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de la
dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque 1’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

6.2.7. Analyse des conséquences percues de

I'utilisation de Scoop

Nous avons ensuite analysé les réponses des items sur les conséquences pergues de
I’utilisation de Scoop [g]. Les résultats ne montrent aucun effet du type de groupe sur les items

qui mesurent cette dimension (voir Tableau 30).
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Tableau 30. Résultats des analyses des conséquences pergues de 'utilisation de Scoop

M Groupe M Groupe M Groupe

Dimension  Item de travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
4,50 4,06 4,00
Item 1 0,504 .59 0,15
1,71 1,39 1,32
Conséquences 3,44 3,81 3,88
Item 2 0,575 .57 0,16
a=-.24 1,67 1,05 0,89
5,13 4,19 4,56
Item 3 2,353 .11 0,31
1,31 1,33 1,03

Note. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de la
dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque 1’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

6.2.8. Analyse des connaissances vis-a-vis de Scoop

L’analyse sur les connaissances vis-a-vis de Scoop et des C-ITS montre un effet principal (¥
= 8,263, p < .01) du type de groupe sur la connaissance [h] (voir Tableau 31). Plus
spécifiquement, les tests post hoc (test HSD de Tukey) indiquent que les professionnels ayant
directement été impliqués dans la démarche connaissent bien mieux le projet Scoop et les C-

ITS (M=10,68 ; ET = 5,00) que les professionnels des autres DIR (M = 4,17 ; ET = 1,08).

Tableau 31. Résultats des analyses de la connaissance du projet Scoop et des C-ITS

M Groupe de M Groupe M Groupe

Dimension travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
10,684 8.46AB 421B
Connaissance® 8,263 .00 0,52
5,00 4,50 417

Note 1. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur 1’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de
la dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque 1’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

% La condition de normalité requise pour appliquer les tests paramétriques n’étant pas respectée pour
I’ensemble des groupes, nous avons réalis€ un test non parameétrique complémentaire qui a confirme le
résultat obtenu (K(2, 48) = 13,065, p =.001).
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Note 2. Nous avons utilisé des lettres pour indiquer s’il existait ou non une différence significative dans les
réponses de nos trois groupes (tests post-hoc HSD de Tukey). Lorsque la valeur du seuil de significativité était
inférieure a .05, ces lettres sont en minuscules (a, b, ¢) et si cette valeur était inférieure a .01, ces lettres sont en
majuscules (A, B, C).

6.2.9. Analyse du sentiment d’implication dans le

projet Scoop

Pour finir, nous avons analysé¢ les réponses aux questions portant sur le sentiment
d’implication dans le projet Scoop [i]. Les résultats ne montrent pas d’effet du type de groupe

sur les items mesurant le sentiment d’implication (voir Tableau 32).

Tableau 32. Résultats des analyses du sentiment d’implication dans le projet Scoop

M Groupe M Groupe M Groupe

Dimension Item de travail DIRO Autres DIR F P e
ET ET ET
3,75 3,80 4,06
Item 1 0,189 .83 0,09
Implication 1,44 1,70 1,48
o= 04 4,19 4,13 4,00
Item 2 0,102 .90 0,07
075 1,60 1,16

Note. Une analyse de fiabilité a été réalisée sur I’ensemble de la population pour tester la cohérence interne de la
dimension. Lorsque 1’alpha était inférieur a 0.7, les résultats ont été analysés item par item. Lorsque 1’alpha était
supérieur a 0.7, nous avons réalisé nos analyses sur la moyenne des items de la dimension.

6.2.10. Conclusion

Au cours de I’analyse des réponses a notre questionnaire, nous avons mis a I’épreuve nos
hypothéses opérationnelles visant a évaluer I’effet de notre méthode d’accompagnement sur
neufs dimensions préalablement retenues (pour rappel, voir 5.2). Concrétement, nous nous
attendions a ce que les professionnels de la DIRO soient plus favorables au projet Scoop et aux
C-ITS par rapport aux professionnels n’ayant pas bénéfici¢ de notre accompagnement. Les
résultats de I’évaluation indiquent que notre accompagnement a eu un effet auprés des
professionnels les plus proches de la démarche (les participants de notre groupe de travail) sur
(1) 'intention d’utiliser et de recommander 1'usage des C-ITS du projet Scoop, (2) le sentiment
d’étre en capacité de les utiliser et (3) la connaissance du projet et le fonctionnement des C-
ITS. Ces résultats, la méthode d’évaluation employée et notre méthode d’accompagnement

seront discutés au cours du prochain chapitre.
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Chapitre 7. Discussion générale

Cette these avait pour objectif de construire, de mettre en ceuvre puis d’évaluer une méthode
d’accompagnement des changements induits par le déploiement de technologies nouvelles.
Pour construire cette méthode, nous nous sommes fondés sur les trois étapes proposées par
Weick et Quinn (1999) pour accompagner les changements émergents : le gel, le rebalancement
et le dégel. Pour opérationnaliser chacune de ces trois étapes, nous avons eu recours a trois
modeles théoriques s’adressant au déploiement des nouvelles technologies : la symbiose HTO
(Brangier, 2001), ’acceptation située (Bobillier Chaumon, 2013, 2016) et le cadre psychosocial
d’intervention (Pichot et al., 2018). Cette méthode, présentée au chapitre 3, a été déployée dans
le contexte du projet Scoop a la DIRO (voir chapitre 4). Au chapitre 5, nous avons présenté les
modalités d’évaluation retenues, avant d’exposer au chapitre 6 le protocole et les résultats de
cette évaluation. Ce présent chapitre a pour objectif de discuter des résultats de cette évaluation
avant d’exposer les limites de notre méthode et de notre évaluation. Des pistes d’amélioration
de notre méthode et des perspectives pour mener de futures recherches seront également

proposées.
7.1. Discussion des résultats de I’'’évaluation

L’évaluation de notre démarche d‘accompagnement reposait sur la diffusion d’un
questionnaire permettant de comparer le jugement vis-a-vis de 'utilisation des C-ITS émis par
les professionnels concernés par notre accompagnement (DIRO) et par des professionnels de
sites aupreés desquels nous ne sommes pas intervenus (DIRIF et DIRA). Nous commencerons
par discuter les différences observées que nous appuierons de quelques observations telles que
nous avons eu I’occasion de les conduire au sein de la DIRO. Nous terminerons cette partie de
la discussion par une réflexion concernant les effets auxquels nous pourrions nous attendre une

fois les C-ITS déployés (étape 2 et 3 de notre méthode).
7.1.1. Discussion des résultats du questionnaire

7.1.1.1. Discussion des effets significatifs

Notre évaluation par questionnaire a permis de mettre en évidence trois résultats principaux.
D’abord, notre démarche a eu pour effet d’améliorer les connaissances [h] des professionnels
de la DIRO ayant été directement impliqués (i.e., les participants de nos groupes de travail). Ce

résultat témoigne d’une véritable compréhension du systéme qu’il était indispensable de
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construire pour que les croyances (i.e., les invariants opératoires) des professionnels soient en
cohérence avec le fonctionnement réel de la technologie et la stratégie globale qui sous-tend
son déploiement. Des croyances erronées sur 1’objet technologique auraient été tout a fait
déléteres car elles risquaient de créer des effets d’attentes ou des craintes injustifiées
(Bhattacherjee, 2001 ; Oliver, 1980) et, par voie de conséquence, de créer un climat de méfiance
vis-a-vis de l’organisation (Bareil, 2004). Finalement, que les agents disposent de
connaissances nous apparait comme un prérequis pour toute démarche de déploiement

technologique et de changement.

Ensuite, les résultats de notre évaluation indiquent un effet positif de I’accompagnement sur
le contrdle comportemental pergu « interne » [d] (item n°2) des participants impliqués au sein
de notre démarche d’accompagnement. Ce résultat refléte leur sentiment d’étre davantage en
capacité¢ d’utiliser la technologie Scoop par rapport aux autres professionnels interrogés. Il
traduit également la connaissance et la maitrise de I’outil acquises au fur et a mesure des
adaptations proposées pour la technologie et les régles entourant son usage. Or, on sait qu’un
contrdle comportemental pergu « interne » dans un domaine conduit un individu (1) a se fixer
des buts toujours plus ambitieux et exigeants, (2) a persister dans ses comportements et dans
ses apprentissages en augmentant la durée et le temps de ses efforts lorsqu’il est confronté a des
obstacles ou a des expériences négatives et (3) a favoriser I’autorégulation de ses composantes
et de ses apprentissages et a développer ses compétences et des stratégies cognitives lui
permettant au final de faire preuve d’une plus grande résilience face a des imprévus ou a des
difficultés (Bandura, 2003). Par conséquent, nous pouvons nous attendre a ce que les
professionnels avec lesquels nous avons travaillé a la DIRO aient davantage d’interactions avec
les C-ITS, des phases d’utilisation plus longues, notamment lorsqu’ils rencontrent des

difficultés et surtout, davantage d’habileté dans I’utilisation de la technologie.

Enfin, les résultats de notre évaluation par questionnaire indiquent que les participants de
notre groupe de travail ont davantage ’intention d’utiliser et de recommander Scoop [a] par
rapport aux deux groupes avec lesquels nous les avons comparés. Il s’agit d’un résultat
important pour le projet car l’intention fait partie des plus importants prédicteurs du
comportement futur (Fishbein & Ajzen, 2010) ce qui signifie que 1’on peut s’attendre a ce que
ces professionnels aient effectivement recours aux C-ITS dans leur activité professionnelle
future. Ce résultat peut en partie s’expliquer par le controle comportemental pergu « interne »
plus élevé chez ces participants puisqu’il s’agit de 'un des principaux facteurs explicatifs de

I’intention comportementale (Ajzen, 1985, 1991). Par ailleurs, en nous basant sur les échanges
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ayant eu lieu lors des séances de co-construction, cette intention refléte leur volonté affichée de
continuer a s’impliquer dans le développement et I’évolution des C-ITS a la DIRO de maniere

a disposer d’un outil véritablement adapté a leur travail.

Les résultats de notre démarche d’accompagnement semblent par conséquent témoigner de la
confiance et de I’engagement des participants de notre groupe de travail vis-a-vis du projet
Scoop. L’organisation pourra indéniablement se saisir de cette dynamique pour poursuivre la
démarche d’accompagnement engagée en s’appuyant en partie sur ces professionnels pour
identifier des problématiques d’utilisation lors des premieres phases d’usage et participer a leur
résolution (pour rappel, voir 3.3.2). De fait, pour que le déploiement des C-ITS puisse, in fine,
étre considéré comme un succes, des adaptations témoignant du processus d’appropriation
technologique devront nécessairement avoir lieu tant du point de vue du dispositif que du point
de vue individuel, collectif et/ou organisationnel (Bobillier Chaumon, 2013, 2016 ; Brangier,
2003 ; Pichot et al., 2018). De telles adaptations ont été identific¢es a la DIRO et, dans la
perspective d’accompagner les évolutions induites par la survenue des C-ITS, notre
intervention devait débuter deés le développement de ces systémes et se poursuivre jusqu’a leur
intégration effective au sein de I’organisation. Cependant, du fait des aléas du projet, notre
intervention et nos observations se sont limitées a la phase de préparation du déploiement. Si a
ce stade du projet, seuls les participants de notre groupe de travail semblent véritablement avoir
connaissance des adaptations qui seront proposées pour accompagner le déploiement de la
technologie, nous pouvons nous attendre a ce que davantage de communication, notamment
lors des formations®, contribuent a améliorer I’intention comportementale et le jugement vis-
a-vis de la technologie. De plus, et par voie de conséquence, une fois concrétes, toutes les
évolutions envisagées lors de la préparation du déploiement et de I’expérimentation avec les
utilisateurs volontaires, 1’acceptation puis I’appropriation du dispositif devraient étre largement
facilitées pour I’ensemble des futurs utilisateurs qui rencontreront un dispositif et un

environnement en adéquation avec leur activité de travail.

7.1.1.2.Retour sur les effets non significatifs

Notre évaluation a mis en évidence que plusieurs dimensions ne semblaient pas touchées par
la mise en ceuvre de notre méthodologie d’accompagnement : I’attitude vis-a-vis de 1’utilisation

de Scoop [b], le contréle comportemental pergu « externe » (ou conditions facilitatrices) [d], la

66 Rappelons néanmoins que les formations ne doivent pas seulement €tre considérés comme un lieu de
communication mais doivent plus globalement servir a faire €voluer les compétences comme le propose
Coulet (2011) avec le MADIC (pour rappel, voir 3.3.2.2).
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complexité percue vis-a-vis de 1’utilisation de Scoop [e], la compatibilité pergue entre Scoop et
les activités de travail [f], les conséquences attendues de 1’utilisation de Scoop [g] et le

sentiment d’implication dans le développement et le déploiement de la technologie [i].

Concernant les normes sociales, I’absence de résultat significatif suggére que les
professionnels que nous avons accompagnés n’ont pas ressenti de pressions sociales
particuliéres les conduisant a utiliser les C-ITS uniquement pour satisfaire leur environnement
professionnel. Bien que nous nous attendions a un effet sur cette dimension car elle contribue
a I’explication de I’intention d’usage selon la TCP (Ajzen, 1985, 1991), nous considérons cette
absence d’effet comme un résultat en soi. Notre démarche n’avait en effet pour objectif ni de
pousser ni de contraindre les professionnels impliqués a avoir recours a la technologie mais
avait plutot I’ambition de les guider dans la manieére de concevoir un dispositif venant avant
tout servir leur activité de travail. Cette absence de résultat n’est donc pas surprenante et nous

apparait comme un résultat positif en soi.

Ensuite, en ce qui concerne les autres dimensions, I’absence d’effet significatif s’avére étre
en cohérence avec la posture adoptée par les professionnels rencontrés tout au long de notre
accompagnement. En effet, lorsqu’il était question de porter un avis sur le projet, ils se sont
montrés des le début sinon réticents au moins trés prudents, attendant de pouvoir essayer ces
nouveaux systémes sur le terrain pour se construire un avis dans un contexte d’usage. Nous
avons pu constater que cette posture était courante chez ces professionnels qui, habitués des
projets de changement et des déploiements de technologies nouvelles, ont compris que la
véritable valeur d’un changement ne peut se mesurer qu’a ’aune de la situation réelle. Sans
compter que ces professionnels constatent que les projets auxquels ils participent n’aboutissent
pas de la maniére dont ils I’imaginaient et/ou le souhaitaient. Ils attendent donc généralement
de pouvoir constater ’avancée réelle des projets avant d’y placer trop d’attentes ou d’émettre
un jugement positif a leur égard. Par conséquent, 1’absence de résultat sur les dimensions en
lien avec I’attitude et plus globalement en lien avec le jugement sur la technologie semble
principalement s’expliquer par le fait que le déploiement n’ait pas encore eu lieu et que les
professionnels n’aient pas encore eu I'occasion de [I'utiliser. Néanmoins, si notre
accompagnement a été efficace et est amené a se poursuivre, nous pouvons nous attendre a ce

que Scoop s’integre bien dans les pratiques et de fait soit au final favorablement évalué.
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7.1.2. Discussion des effets non mesurés

Au-dela des effets mis en évidence a I’aide de notre démarche évaluative, plusieurs

observations méritent d’étre relevées pour éclairer I’apport de notre démarche.

Rappelons d’abord que notre approche était ancrée sur 1’'idée que le déploiement d’une
technologie est susceptible de perturber les pratiques existantes et que la réussite du
déploiement dépend de la capacité de I’organisation a accompagner cette perturbation de sorte
a ce que, in fine, la technologie s’intégre au mieux dans son environnement (pour rappel, voir
3.3). Au cours de notre intervention a la DIRO, notre méthode a permis d’anticiper, au moins
en partie, les perturbations représentées par les C-ITS. Elle a ainsi permis de prévenir par la
formulation de plusieurs préconisations un certain nombre de difficultés susceptibles
d’apparaitre une fois ceux-ci déployés (pour rappel, voir 4.2.1.3.g et 4.2.1.5.g). Par exemple,
nous avons constaté que les C-ITS risquaient d’entrainer chez les agents d’exploitation une
surcharge de travail et une distraction lors de la conduite. Ce constat a treés largement participé
a la mise en place du projet Fourgon 2020 qui visait la création d’une unique interface de saisie
au sein des véhicules. A suivre le postulat de Orlikowski et Hofman (1997) d’aprés lequel les
changements proposés ou mis en ceuvre par les utilisateurs participent d’une appropriation
réussie de la technologie, toutes les préconisations suivies d’effets a la DIRO devraient
contribuer a I’appropriation des C-ITS. Au regard du travail de préparation du déploiement, qui
inclut notamment la mise en ceuvre de nos préconisations et la création collective du projet de
changement, nous pouvons nous attendre a ce que des les premiers usages (qui devraient avoir
lieu dans les semaines a venir) I’ensemble des professionnels de la DIRO s’approprient plus
facilement et plus rapidement les C-ITS par rapport aux professionnels des sites ayant bénéficié
d’un accompagnement « classique ». Néanmoins, les travaux de plusieurs auteurs déja cités au
cours de cette thése nous conduisent a faire preuve de prudence vis-a-vis d’une telle prédiction.
De fait, la complexité de nouveaux systemes (Mollard et al., 2012), la valeur de la technologie
(Bobillier Chaumon, 2013), les effets de leur déploiement (Orlikowski & Hofman, 1997 ;
Weick & Quinn, 1999) ou le processus d’appropriation de la technologie (Rabardel, 1995b)
sont difficilement prévisibles et devront donc étre appréhendés dans 1'usage. Par conséquent,
et bien que notre approche soit ancrée dans les pratiques réelles, certaines difficultés inattendues
pourraient étre observées au cours des premiers usages et de nouvelles évolutions de la
technologie et/ou dans I’environnement de déploiement pourraient étre nécessaires pour

garantir la réussite du déploiement et une forme d’appropriation. Il n’en reste pas moins que les
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DIR n’ayant pas bénéficié de notre accompagnement risquent, deés le déploiement, d’étre
confrontées a des difficultés bien plus importantes que la DIRO qui aura anticipé un certain
nombre de problématiques et de sujets sensibles. Les acteurs de terrain au sein de ces DIR
auront été trés peu sollicités lors de la préparation du déploiement et de ce fait ont été considérés
comme des « destinataires du changement » alors méme que les utilisateurs ont le pouvoir
d’utiliser la technologie selon les conditions de 1’organisation ou de les contourner voire de

rejeter ces nouveaux systemes (Boffo, 2003).

Par ailleurs, alors méme que nous imaginions que cela ferait ’objet de la troisieme étape de
notre approche (dégel), nous avons constaté des la préparation du déploiement (étape 1 : gel et
¢tape 2 : rebalancement) que les professionnels de la DIRO se sont projetés vis-a-vis de
fonctionnalités qu’ils souhaitaient voir implanter dans le futur. Par exemple, un agent a proposé
que la tablette tactile affiche sur la carte certaines caractéristiques du réseau (e.g., zones de
faible visibilité, aussi appelées zones d’ombres®’) qui pourraient étre utiles lors des
interventions. Un autre agent a proposé que la tablette puisse également inclure une main
courante embarquée afin de consigner des informations utiles au service (e.g., un événements
rencontré ou une glissiére a réparer) et a terme de simplifier le travail en supprimant les mains
courantes papiers quotidiennement utilisées®®. Un responsable a, quant a lui, proposé que la
tablette, a ’aide des informations relatives aux vitesses pratiquées par les usagers et aux
ralentissements sur le réseau, puisse servir aux équipes sur le terrain pour évaluer en temps réel
la géne causée aux usagers par les chantiers et pour arréter le chantier si cette géne devenait
trop importante. Cette idée est en cohérence avec les objectifs stratégiques de la DIRO qui
visent a diminuer la géne aux usagers lors des interventions. Un responsable d’un autre service
a proposé qu’une connexion soit développée entre les C-ITS et le systéme de maintenance
informatique des équipements de bord de voie pour localiser et maintenir plus facilement ces
équipements par ses équipes. Ces différents exemples témoignent du processus
d’instrumentalisation caractéristique de 1’appropriation (Rabardel, 1995b) qui est apparu au

sein de la DIRO permettant de modifier la technologie afin que celle-ci réponde directement

7 Lorsqu’ils interviennent sur les voies, les agents sont souvent amenés a neutraliser une voie a I’aide
de fleches lumineuses présentes sur leur véhicule (Fleches Lumineuses d’Urgence — FLU) ou tractées
(Fléches Lumineuses de Rabattement — FLR). Cependant, il existe des zones sur la route ou les véhicules
seront difficilement visibles par les usagers du fait d’obstacles (e.g., haies, arbres ou maisons) et/ou du
tracé de la route (e.g., virages). Ces zones de faible visibilité sont appelées « zones d’ombres » et elles
sont signalisées sur le réseau a I’aide de plaquettes présentes sur les glissieres. Pour leur sécurité, les
agents ne doivent pas positionner leur véhicule dans ces zones d’ombres.

68 Cette proposition a été émise par d’autres agents et responsables dans différentes DIR et a trouvé un
écho a la DIT. Le développement d’une main courante embarquée a donc été initiée et a vocation a étre
intégrée dans la tablette tactile et a étre connectée avec les fonctionnalités C-ITS initialement
développées dans le cadre du projet Scoop.
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aux besoins des acteurs de terrain et vienne soutenir autant que faire se peut ’activité de travail.
En s’appuyant sur cette dynamique, les équipes en charge du projet et la direction devraient

pouvoir développer un outil essentiel aux activités de 1’organisation.

En outre, ce processus d’appropriation a largement dépassé la seule technologie puisque nous
avons constaté que la DIRO s’est également approprié notre démarche d’accompagnement.
Aprés avoir été favorablement évaluée par les professionnels rencontrés au cours de notre
accompagnement et par les organisations syndicales, les équipes dirigeantes ont souhaité
qu’elle puisse étre répliquée dans ses grands principes. Notre approche a donc servi de
«modele » pour la conduite d’autres projets comme la démarche de structuration de
I’information routiere. Au cours de ce projet, un grand nombre de professionnels de
I’exploitation routiére ont €té interrogés pour connaitre leurs pratiques réelles concernant la
réception et la diffusion de I’information routiere avant que des évolutions de pratiques ne
soient envisagées. Cet exemple met en évidence que notre approche en tant que telle a provoqué
d’importants changements dans les pratiques de management de la DIRO. Nous pouvons donc
nous attendre a ce qu’elle soit a nouveau mise en ceuvre a I’avenir et qu’elle contribue a la

réussite des projets futurs.

Enfin, notre analyse des nouvelles fonctionnalités offertes par les C-ITS a mis en évidence le
fait que les agents d’exploitation équipés seraient en mesure de communiquer en direct avec les
usagers alors que cette communication était auparavant indirecte puisqu’elle était gérée par le
CIGT. Ainsi, ces professionnels se voient changer de métier en devenant plus que des agents
entretenant uniquement les voies pour devenir des professionnels au service de 'usager. Or, la
notion de service aux usagers fait justement partie des nouvelles orientations du projet de
service de la DIRO depuis 2014. Par conséquent, en soutenant une nouvelle conception de
I’activité des futurs utilisateurs, le déploiement des C-ITS pourrait participer a I’évolution de
I’organisation en la rapprochant de ses objectifs stratégiques. De ce fait, le déploiement des C-
ITS ne peut étre réduit au seul déploiement d’une technologie, c’est une occasion pour faire
évoluer les métiers de 1’organisation et par conséquent 1’organisation. En offrant une meilleure
compréhension de ce que représente le déploiement des C-ITS a la DIRO et la fagon dont il
peut étre utile a I’organisation, notre approche a donné plus de sens au déploiement. En donnant
une nouvelle dimension a cet objet technologique, notre approche a permis de mettre en lumiére
I’'un des principaux enjeux entourant les C-ITS. La conscience de ces enjeux nous apparait
essentielle tant elle peut participer a renforcer I’implication des dirigeants et leur volonté que

le projet aboutisse dans de bonnes conditions. Comme le soulignent plusieurs auteurs (e.g.,
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Demers, 1999 ou encore Tsoukas & Chia, 2002), I’implication et le soutien de I’ensemble des
dirigeants sont essentiels pour la réussite des projets de changements. Le déploiement des C-
ITS ala DIRO I’illustre remarquablement bien car, sans 1’accord et le soutien des dirigeants de
la DIRO, nous n’aurions tout simplement pas pu mettre en ceuvre d’actions d’accompagnement

et les préconisations proposées n’auraient pas pu étre suivies d’effets.

Finalement, en sachant que le déploiement des C-ITS a la DIRO serait confronté¢ a des
difficultés qui impliqueraient des évolutions, nous avons proposé a la DIRO de les anticiper
autant que possible en s’inscrivant dans une dynamique de changement des le lancement du
projet. Puisque les changements provoqués par le déploiement d’une technologie nouvelle
apparaissent inévitables (Bobillier Chaumon, 2016 ; Brangier, 2003 ; Pichot et al., 2018),
adopter cette posture a permis a la DIRO de mettre ces changements a son service. Pour autant,
de facon générale, les organisations n’ont pas nécessairement conscience que la survenue d’une
technologie peut provoquer d’importants changements et/ou ne souhaitent pas nécessairement
que ne surviennent des changements autres que des changements purement techniques en lien
avec les outils utilisés par les acteurs de terrain. Néanmoins, ’exemple de la DIRO et des C-
ITS témoigne qu’il est tout a fait possible de tirer avantage de ces inévitables changements afin
que ceux-ci deviennent de véritables opportunités sur lesquelles s’appuyer comme le défendent

Dutton (1993), Orlikowski et Hofman (1997) ou bien encore Weick et Quinn (1999).

7.2. Limites de notre démarche d’accompagnement et

propositions d’amélioration

Les apports de notre approche intégrative ont été décrits tout au long de ce chapitre et des
précédents. Nous avons néanmoins repéré un certain nombre de limites la concernant. Celles-

ci seront ici exposées accompagnées de pistes d’amélioration visant a les dépasser.

7.2.1. Une réflexion a développer autour du niveau

d’'analyse des activités

Lors de la mise en ceuvre de la premiere phase (gel) de notre approche a la DIRO, nous avons
constaté que celle-ci s’inscrivait dans un temps relativement long. Une telle durée
d’intervention s’explique selon nous en partie par un manque de réflexions pour identifier le
bon « niveau de grain » pour nos analyses d’activités. Pour rappel, en nous inspirant des travaux
de Coulet (2011), nous avons fait le choix au chapitre 3 de décrire les pratiques existantes au
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sein de 1’organisation, qu’elles soient individuelles, collectives ou organisationnelles, a I’aide
des analyses de D’activité (pour rappel, voir 3.3.1.1). Par exemple, I’activit¢ des agents
d’exploitation consiste a intervenir sur le réseau routier national. Dans la logique de
hiérarchisation des schemes de Piaget (1975), cette activité peut étre analysée de manicre plus
fine si I’on s’intéresse aux quatre régles d’action qui la composent : (1) patrouiller sur le réseau,
(2) intervenir sur des événements inopinés et dangereux, (3) assurer la protection des chantiers
et (4) assurer la viabilité du réseau en période hivernale. De la méme maniére, chacune de ces
quatre regles d’action peut étre analysée encore plus finement jusqu’a, par exemple, analyser la
pose d’un cone sur la route. Cette méme logique s’applique au niveau des activités collectives
et organisationnelles. Or, 1’analyse détaillée de chacun de ces niveaux est susceptible de
requérir beaucoup de temps et de ressources alors méme qu’une description aussi précise n’est
pas nécessairement pertinente. Par conséquent, il apparait qu’une réflexion sur les activités a
analyser et sur le niveau d’analyse de ces activités doit impérativement tre menée au lancement
de la démarche d’accompagnement. Par ailleurs, selon I’objectif poursuivi, il semble ¢galement
essentiel de définir le nombre de professionnels a rencontrer pour mener ces analyses. Ces
réflexions constituent I'une des solutions pour réduire la durée d’une intervention basée sur
notre méthode de maniere a ce qu’elle puisse s’inscrire dans le calendrier des projets de

changement.

7.2.2. Une efficacité limitée aux professionnels
impliqués

La mise en ceuvre puis 1I’évaluation de notre approche a la DIRO a mis en évidence que les
effets bénéfiques obtenus s’étaient arrétés aux professionnels directement impliqués dans
I’accompagnement sans « percoler » a I’ensemble de I’organisation. Nous nous attendions
pourtant a ce que les professionnels impliqués communiquent auprés de leurs collégues au sujet
des présentations détaillées du projet Scoop, au sujet des avis exprimés par les professionnels
et leur prise en compte et au sujet de I’¢laboration collective des nouvelles manieres de travailler
avec les C-ITS. Certains participants de nos groupes de travail nous ont rapporté avoir
communiqué sur ces sujets au début du projet avec leurs collégues. Malheureusement, ils se
sont sentis contraints de mettre un terme a ces échanges jusqu’a que le déploiement ait lieu car
les retards du projet ont altéré la crédibilité de celui-ci. De fait, peu aprés le lancement du projet,
la DIRO a communiqué sur les C-ITS ainsi que sur le planning de déploiement envisagé.

Cependant, ’ampleur des actions a mener avant de pouvoir procéder au déploiement a été
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largement sous-estimée car les technologies n’étaient pas suffisamment matures, ce qui a
conduit le projet a afficher de multiples retards. Si du point de vue des futurs utilisateurs ces
retards ont plutdt été déléteéres, ils ont néanmoins été bénéfiques du point de vue de la démarche
d’accompagnement puisqu’ils nous ont offert plus de temps pour préparer le déploiement et

initier la mise en ceuvre des préconisations.

Nous retenons de cette limite I’importance de veiller a impliquer et a informer autant que
possible I’ensemble des professionnels qui seront concernés par la technologie. Lors de
certaines étapes importantes au cours de la vie du projet, comme sa présentation, le lancement
de la phase d’expérimentation ou encore la validation des nouvelles facons de travailler avec la
technologie, il est possible d’organiser des €échanges physiques ou numériques en élargissant
au-dela des professionnels directement impliqués dans ’accompagnement. Précisons que ces
temps de communication doivent retranscrire fidélement I’avancée du projet et proposer un
planning réaliste en distinguant les phases de conception, d’expérimentation et de déploiement.
Il est méme possible de les faire participer aux décisions en ayant recours a des méthodes
d’animation de groupe adaptées, par exemple en répartissant les participants dans des sous-
groupes de travail avant de prévoir un temps d’échange et de restitution général. Au fur et a
mesure de ’avancée du projet, il faudrait également rendre accessible le contenu des échanges
des groupes de travail au sein de toute I’organisation. Les participants des groupes de travail
pourraient par exemple proposer un compte-rendu plus ou moins formel a leurs collégues
proches. Il est également possible d’avoir recours a des moyens de diffusion plus traditionnels
(e.g., site Intranet ou journal d’entreprise) qui permettent de structurer davantage le contenu
transmis mais qui permettent moins d’interactions. Dans le méme ordre d’idée, un journal ou

des fiches de communication dédiés au projet peuvent également tre envisagés.

7.2.3. Unrisque de confusion parmi I’ensemble des

préconisations

La mise en ceuvre de notre démarche dans le contexte du projet Scoop nous a permis de repérer
de nombreuses interactions potentielles entre les C-ITS et les activités de la DIRO. En
conséquence, nous avons formulé 73 préconisations permettant a ’organisation de se prémunir
des difficultés qu’elle serait susceptible de rencontrer avec le déploiement. Si toutes ces
recommandations nous apparaissent pertinentes, 1’organisation pourrait néanmoins se sentir

déstabilisée face a un tel volume d’actions a mener de front.
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Pour faire face a cette limite, les recommandations formulées a 1’organisation devraient étre
classées selon le niveau d’intervention auxquelles elles se référent (e.g., technologique,
individuel, collective et organisationnelle ou par type d’acteur concerné) et si possible étre

classées par ordre de priorité pour que 1’organisation puisse hiérarchiser les actions a conduire.

7.2.4. Une méthode d’analyse des interactions

perfectible

Lors de la mise en ceuvre de notre méthode a la DIRO nous avons identifi¢ une derniére limite
qui concerne 1’analyse de la compatibilité entre les C-ITS et les activités existantes. Pour rappel,
au cours de la premiere étape (gel), nous avons proposé€, apres avoir réalisé les analyses des
activités existantes, d’étudier les interactions entre celles-ci et la technologie en projetant les
composantes des schemes d’activités les uns sur les autres. Notre méthodologie prévoyait de
classer chacune de ces interactions selon quatre niveaux de compatibilité : « en adéquation »,
« adéquation a construire », « pas en adéquation » ou « neutre ». Or, lors de la mise en ceuvre a
la DIRO, nous avons rencontré quelques difficultés pour classer certaines interactions. Par
exemple, nous avons constaté que certaines composantes des activités des services de la DIRO
n’apparaissaient ni compatibles ni incompatibles avec les C-ITS mais seraient néanmoins
mobilisées lors du déploiement. Par exemple, les activités en lien avec la communication aupres
des professionnels de la DIRO seront sollicitées, sans pour autant que ces activités ne soient
amenées a évoluer. De telles interactions méritent selon nous d’étre prises en compte car elles

participent a la compréhension des impacts du déploiement de la technologie sur I’organisation.

A ’occasion de futures applications, une nouvelle catégorisation pour classer les interactions
entre les composantes pourrait étre expérimentée. Par exemple, en plus de classer les
interactions selon un niveau de compatibilité, 1’intervenant pourrait simultanément les classer
selon un niveau d’impact sur I’activité. En croisant ces deux dimensions, le niveau d’analyse

des impacts de la technologie sur les activités existantes serait plus précis.

7.3. Limites de Il'évaluation de la démarche et

perspectives pour de futures évaluations

Au-dela des limites de la méthode en tant que telle, nous présenterons ici les principales
limites que nous avons repérées a propos de notre évaluation. Des perspectives pour mener de
futures évaluations seront également proposées.
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7.3.1. Une évaluation a inscrire dans une logique

longitudinale

Dans le contexte du projet Scoop, nous avons évalué la démarche aprés avoir mis en ceuvre
la premicre étape (gel: état des lieux des pratiques existantes et études des interactions
potentielles), soit la préparation du déploiement. Pour ce faire, nous avons comparé deux
populations : des professionnels que nous avons accompagnés et des professionnels n’ayant pas
bénéfici¢ de notre accompagnement. Or, nous ’avons vu, le déploiement d’une technologie
nouvelle est un processus complexe qui, s’il peut s’engager lors des premieres rencontres des
professionnels avec la technologie, ne peut véritablement avoir lieu que dans 1'usage et en
situation réelle. Par conséquent, il nous semblerait essentiel d’évaluer la mise en ceuvre de
chacune des trois étapes car seule une évaluation longitudinale pourra rendre compte de
I’efficacité¢ de la démarche. De plus, en comparant les réponses des participants uniquement
apres la mise en ceuvre de notre approche, et pas avant, nous avons fait le postulat que les
contextes organisationnels des professionnels des trois DIR interrogées étaient tout a fait
comparables. Pour autant, et pour éviter tout biais dans notre étude, il aurait été pertinent de le
vérifier au préalable. Nous recommandons donc, pour de futures évaluations, de vérifier que les
sites expérimentaux sont comparables selon différents critéres a définir ou de mener une
premiere évaluation dés le début du projet, a TO. Procéder ainsi permettrait, par ailleurs, de

mesurer 1’évolution des participants sur chaque site et de comparer ces évolutions entre elles.

7.3.2. Une évaluation selon d’autres modalités

L’évaluation que nous avons réalisée dans le cadre de ces travaux de thése s’est
essentiellement centrée sur le processus de changement a I’ceuvre a la DIRO qui a été mesuré
par le biais de I’intention comportementale et du jugement des professionnels vis-a-vis de la
technologie (pour rappel, voir 5.1). Pour autant, au cours de la discussion des résultats, nous
avons jugé nécessaire d’offrir un éclairage complémentaire aux effets provoqués par notre
démarche (pour rappel, voir 7.1.2). De fait, notre approche a contribué a inscrire la DIRO dans
une dynamique de changement comme en témoignent par exemple les évolutions envisagées
pour la technologie, les projets visant a préparer 1’organisation a accueillir ces nouveaux
systemes ou les nouvelles pratiques de management adoptées dans d’autres projets. Par
conséquent, avoir recours a d’autres formes d’évaluation, en complément de celles que nous
avons initialement proposées, pourrait permettre de mieux comprendre les effets provoqués par
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les démarches d’accompagnement dans leur globalité. La littérature manquant de travaux sur
I’évaluation des démarches d’accompagnement (Autissier & Giraud, 2012 ; Bartunek, 2008 ;
Buchanan et al., 2005 ; Doyle et al., 2000), de futures recherches pourraient étre I’occasion de

développer les modalités d’évaluation des déploiements de technologies nouvelles.

7.3.3. Une évaluation pour comparer plusieurs

méthodes d’accompagnement

Pour finir, rappelons que nous avons comparé deux conditions : une condition dans laquelle
I’organisation était accompagnée a 1’aide de notre approche et une condition dans laquelle
I’organisation ne bénéficiait d’aucun accompagnement sinon une communication minimale sur
le projet Scoop associée a quelques formations nécessaires pour apprendre a utiliser I’outil au
moment de son déploiement. Nous pourrions envisager de comparer notre approche a des
modeles du changement plus classiques comme ceux proposés par Beckhard et Harris (1977),
Kotter (1996) ou Kanter (2001), des modeles du changement centrés sur la conduite de
I’apprentissage comme ceux proposés par Senge (1990) ou Nonaka et Takeuchi (1995) ou des
modeles du changement visant la déconstruction des freins au changement comme ceux
proposés par le mouvement du Développement Organisationnel (Crosby, 2013 ; Weisbord,
1987 ; Zand, 2002) ou de Argyris et Schon (1978) (pour une revue de ces différentes approches,

voir Denance¢, 2017).
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Conclusion générale

Les travaux de la présente thése visaient a construire, mettre en ceuvre puis évaluer une
nouvelle méthode d’accompagnement des changements induits par le déploiement de
technologies nouvelles. Cette méthode s’articule autour des trois étapes préconisées par Weick
et Quinn (1999). Pour opérationnaliser chacune de ces étapes, nous avons eu recours a trois
modele théoriques qui portent sur le déploiement des nouvelles technologies : la symbiose
Humain-Technologie-Organisation (Brangier, 2001), ’acceptation située (Bobillier Chaumon,

2013, 2016) et le cadre psychosocial d’intervention (Pichot et al., 2018).

Apres avoir mis en ceuvre et évalué les premieres €étapes de notre méthode en situation réelle,
nous avons constaté que les professionnels avec lesquels nous avons directement travaillé ont
(1) plus P’intention d’utiliser et de recommander 1'usage des C-ITS du projet Scoop, (2) se
sentent plus en capacité d’utiliser les C-ITS et (3) connaissent mieux le projet Scoop et les C-
ITS en comparaison des professionnels avec lesquels nous n’avons pas directement travaillé
(groupe DIRO) ou des professionnels n’ayant bénéfici¢é d’aucun accompagnement (groupe
Autres DIR). Au-dela de ces effets mesurés a ’aide d’un questionnaire d’évaluation, d’autres
résultats constatés au cours de la démarche nous ont éclairés quant aux effets produits par notre
approche. Nous avons en effet remarqué que notre approche a permis aux professionnels
concernés par I'utilisation des C-ITS, les futurs utilisateurs et leur hiérarchie, de commencer a
s’approprier la technologie. De plus, une fois celle-ci déployée, les changements initiés au
niveau technologique et au niveau de I’environnement de déploiement devraient permettre a
ces professionnels de s’approprier plus facilement et plus rapidement ces systémes. En
inscrivant la DIRO dans une dynamique de changement avant méme le déploiement, notre
approche lui a permis de prévenir en partie les difficultés que ses équipes €taient susceptibles
de rencontrer lors de 'utilisation des C-ITS. La DIRO a par ailleurs su tirer parti de cette
dynamique pour initier des changements organisationnels dépassant largement le projet Scoop
et ainsi satisfaire des objectifs stratégiques comme le service a 1'usager. Pour finir, en
s’appropriant notre démarche d’accompagnement, les pratiques de gestion des projets de
changements de la DIRO ont également évolué pour prendre plus en compte la réalité¢ des

acteurs de terrain.

Bien qu’il faille poursuivre 1’évaluation de notre approche a la DIRO et proposer de futures

études pour examiner plus avant son efficacité, les premiers résultats obtenus a 1’aide de notre
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accompagnement sont encourageants. Au regard de I’ensemble des résultats obtenus, nous

conclurons cette thése par I’exposé des trois principales forces de notre approche.

La premiere force de notre approche se situe dans sa capacité a accéder et a tenir compte de
la réalité du travail des acteurs de terrain, ce qui fait souvent défaut aux projets de changements.
Nous I’avons vu au début de cette these, les échecs des projets s’expliquent souvent par des
facteurs relatifs a des aspects non techniques tels qu’une incompatibilit¢ avec la culture
organisationnelle ou encore le manque de motivation des employés ou des cadres supérieurs
(Jorgensen et al., 2014). Loin des approches descendantes du changement caractérisées par des
dirigeants amenés a décider seuls des orientations ou des choix a appliquer dans toute
I’organisation, notre démarche délaisse les stratégies traditionnelles utilisées (visant a
convaincre, a créer des ¢€lans collectifs ou a engager [pour une revue voir Denancé, 2017]) pour
examiner ’expertise des différents acteurs de 1’organisation en décrivant la réalité de leur
travail. Par le recours a I’analyse des activités, notre approche vise a comprendre finement le
travail réel des professionnels concernés. En analysant par exemple les anticipations, il est
possible d’accéder aux buts poursuivis par les professionnels et donc au sens de leur activité.
Prendre en compte les activités existantes au sein de 1’organisation lors du développement de
I’outil doit permettre le développement d’une technologie venant soutenir 1’activité. La co-
construction doit, quant a elle, permettre de faire émerger de nouvelles facons de travailler qui
puissent s’inscrire en cohérence avec le contexte de déploiement et notamment avec la culture
de I’organisation. Finalement, c’est parce qu’elle est ancrée dans la réalité du travail tel qu’il se
déroule et qu’elle s’appuie sur ’expertise des professionnels de toute 1’organisation que notre
approche peut prémunir les organisations des difficultés traditionnellement rencontrées lors des

projets de changements concernés par la survenue d’une technologie nouvelle.

La deuxiéme force de notre approche est sa capacité a identifier de potentielles évolutions
susceptibles de survenir une fois la technologie déployée. Pour rappel, notre méthode prévoit
de projeter les composantes des activités individuelles, collectives, organisationnelles et
technologiques les unes sur les autres au cours de la premicre phase. Cette facon d’analyser les
conséquences du déploiement d’une technologie s’est révélée particulierement efficace pour
proposer a la DIRO et a la DIT des adaptations visant a préparer la mise en ceuvre du dispositif.
Pourtant, au lancement du projet, les C-ITS étaient simplement considérés comme un vecteur
de communication supplémentaire pour informer des événements sur la route, au méme titre
que le téléphone ou d’autres interfaces numériques utilisées par les opérateurs de gestion de

trafic. Les équipes en charge du projet n’avaient pas imaginé que le déploiement des C-ITS

205

CHAHIR Mehdi. Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement
induit par le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations. 2021



allait avoir autant de conséquences sur les métiers, les collectifs de travail et 1’organisation.
L’exemple du projet Scoop illustre les difficultés que rencontrent les organisations lorsque
celles-ci sous-estiment la complexité des projets de changement et les conséquences de la mise
en ceuvre de ceux-ci (Jorgensen et al., 2014). En considérant le déploiement d’une technologie
nouvelle au sein d’une organisation comme étant a 1’origine d’une perturbation et de
changements au sein de 1’organisation, notre approche se prémunit de cet écueil en proposant
d’identifier une partie de ces changements avant méme que le déploiement n’ait eu lieu. Plus

encore, notre approche valorise les changements précédant le déploiement et ceux qui

surviendront par la suite en considérant que ceux-ci représentent une opportunite.

La troisieme force de notre approche est de proposer une méthodologie qui permet
concrétement aux organisations de disposer de solutions pour accompagner le déploiement de
technologies nouvelles (ou d’autres formes de changements), sans pour autant considérer ce
déploiement comme une fin en soi. En effet, notre approche s’intéresse davantage a la
technologie par le prisme des possibilités et des opportunités qu’elle peut offrir a I’organisation.
De notre point de vue, réussir son déploiement signifie que celle-ci aura fait I’objet d’une réelle
appropriation par les acteurs concernés et que 1’émulation autour de son déploiement aura
permis de faire évoluer les pratiques au sein de 1’organisation (Orlikowski, 1996, 2000). En ce
sens, le déploiement d’une technologie peut étre considéré comme un outil au service du
changement organisationnel, a condition d’accepter que ce processus de changement et les
résultats auquel il aboutira ne peuvent étre complétement maitrisés par les équipes dirigeantes
(Orlikowski, 1996 ; Orlikowski & Hofman, 1997). Notre approche, fondée a la fois sur les
travaux portant sur la mise en ceuvre des technologies et les travaux portant sur le changement
organisationnel, se situe a I’interface de ces deux champs théoriques ce qui explique notre
conception particuliere des technologies. Dans d’autres disciplines que la psychologie, les
travaux d’ Alter en sociologie de I’action s’inscrivent dans cette logique en considérant que « le
développement d’une innovation ne repose aucunement sur la qualité intrinséque des inventions

mais sur la capacité collective des acteurs a leur donner sens et usage. » (Alter, 2000, p. 121).

Finalement, notre approche se situe a contre-courant des travaux qui s’intéressent a la
résistance au changement, un concept central dans le domaine du changement organisationnel
tant il a fait I’objet de nombreuses recherches, études et publications (Bareil, 2004). Cette
résistance est définie par Zander (1950) comme un comportement de protection d’un individu
vis-a-vis des effets de changements réels ou imaginés. D’apres la littérature, ces comportements

correspondent & un phénomene naturel et systématique d’opposition des employés vis-a-vis des
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décisions de leurs responsables hiérarchiques (voir Bareil, 2004, pour une revue critique).
Cependant, souscrire a cette conception des résistances au changement revient a n’accorder
aucun crédit aux inqui¢tudes (mais aussi représentations, normes, etc.) souvent légitimes des
employés vis-a-vis des changements proposés (Piderit, 2000) et a considérer la déconstruction
de ces résistances comme une entreprise impossible (Dent & Goldberg, 1999 ; Ford et al., 2008 ;
Merron, 1993). Pourtant, cette conception des résistances est caricaturale tant les
représentations activées par le changement sont fondamentalement ambivalentes (Perret, 1994,
1998 ; Perret & Roger-Demontrond, 1997 ; Piderit, 2000). En effet, d’aprés Perret et Roger-
Demontrond (1997), la plupart des professionnels « évoquent a la fois des représentations
favorables et des représentations défavorables par rapport au changement » (p. 12) et de ce
fait « ces représentations contradictoires coexistent » (p. 12). Au regard des premiers résultats
obtenus lors de la mise en ceuvre de notre démarche et des résultats obtenus par d’autres auteurs
(e.g., Quiguer, 2013, ou Soparnot, 2013), il nous apparait essentiel que les organisations
prennent conscience que les changements n’entrainent pas nécessairement de la résistance et
que les changements peuvent se dérouler « sans douleur » (Bareil, 2004, p. 13). Pour y parvenir,
elles doivent réinterroger la pertinence et les enjeux des changements proposés et, plus

spécifiquement, leur facon de les mettre en ceuvre.
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Annexes

Annexe 1. Référentiel d’activité de I’analyse fonctionnelle

Annexe 2. Référentiel d’activité des agents d’exploitation

Annexe 3. Référentiel de 'activité des opérateurs de gestion de trafic
Annexe 4. Reférentiel d’activité des Districts

Annexe 5. Référentiel d’activité du Service Mobilité Trafic (SMT)

Les référentiels présents dans ces annexes décrivent les régles d’actions, les invariants
opératoires, les inférences les artefacts, les anticipations et les observables (Coulet, 2011)
d’activités présentées au cours de notre travail de thése. Par souci de présentation et de
clarté, tous les référentiels ici présentés sont des versions simplifiées des versions

originales qui contiennent davantage d’information sur ces activités.
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Proposition et évaluation d'une méthode d'accompagnement du changement induit par
le déploiement d'une nouvelle technologie dans les organisations

Mots clés : Changement organisationnel ; Analyse de I'activité ; Systémes de transport intelligent (STI-C)

Résumé : Malgré I'expérience acquise par les

organisations dans le déploiement des
nouvelles technologies, les technologies
déployées ne remportent pas toujours

'adhésion en interne. Pour accompagner le
changement organisationnel que représente le
déploiement d’une nouvelle technologie, cette
thése propose, met en ceuvre et évalue une
méthode d’accompagnement originale. Celle-ci
se fonde sur les trois étapes proposées par
Weick et Quinn (1999) pour accompagner les
changements émergents. Pour opérationnaliser
chacune de ces trois étapes, nous avons eu
recours a trois théories qui portent sur le
déploiement des nouvelles technologies : la
symbiose Humain-Technologie-Organisation
(Brangier, 2001), I'acceptation située (Bobillier
Chaumon, 2016) et le cadre psychosocial
d’intervention (Pichot et al., 2018). La mise en
ceuvre des deux premiéres phases de notre

approche a la Direction Interdépartementale
des Routes Ouest (DIRO) dans le cadre du
déploiement d'un Systéme de Transport
Intelligent Coopératif (STI-C ou C-ITS) a
permis d’identifier 73 préconisations pour
accompagner le déploiement. Nous avons
ensuite évalué notre intervention a I'aide d’'un
questionnaire diffusé aux professionnels ayant
bénéficié de 'accompagnement (DIRO) et de
professionnels d’autres sites n’en ayant pas
bénéficié. Les résultats indiquent que les
professionnels avec lesquels nous avons
directement travaillé connaissent mieux la
technologie, se sentent davantage en capacité
de [l'utiliser et ont davantage [lintention de
lutiliser. Au-dela de ces résultats, notre
approche a permis d’engager une véritable
dynamique de changement avant méme le
déploiement et mise a profit par la DIRO pour
faire évoluer son organisation.

Proposal and evaluation of a change management method induced by
the deployment of a new technology in organizations

Keywords : Organizational Change ; Activity Analysis ; Intelligent Transportation Systems (C-ITS)

Abstract : Despite the experience gained by
organizations in deploying new technologies,
the technologies deployed do not always win
internal  support. To accompany the
organizational change that represents the
deployment of a new technology, this thesis
proposes, implements and evaluates an original
support method. It is based on the three stages
proposed by Weick and Quinn (1999) to

accompany emerging changes. To
operationalize each of these three stages, we
used three theories that deal with the
deployment of new technologies: Human-

Technology-Organization symbiosis (Brangier,
2001), situated acceptance (Bobillier Chaumon,
2016) and the psychosocial framework of
intervention (Pichot et al., 2018). The
implementation of the first two phases of our

approach at the Direction Interdépartementale
des Routes Ouest (DIRO) as part of the
deployment of a Cooperative Intelligent
Transportation System (STI-C or C-ITS) has
led to the identification of 73 recommendations
to support the deployment. We then evaluated
our intervention wusing a questionnaire
distributed to professionals who had benefited
from the support (DIRO) and to professionals
from other sites who had not. The results
indicate that the professionals with whom we
worked directly were more familiar with the
technology, felt more able to use it and had
more intention to use it. In addition to these
results, our approach allowed us to initiate a
real change dynamic even before the
deployment, which DIRO used to develop its
organization.
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