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Résumé

Notre recherche sur I’Instrumentation informatique des Annotations et des Pratiques
d'écriture professionnelles vise a développer un prototype informatique pour le support de
’organisation des soins en cancérologie.

Le travail de these s’est appuyé sur une ethnographie multimodale de 4 ans, une
conceptualisation selon la méthode de la Théorie Ancrée, puis une modélisation et un
développement informatique que nous avons mis en discussion et fait travailler itérativement
avec cette enquéte qualitative. Cette combinaison originale de méthodologies nous a permis
d’élaborer un point de vue spécifique sur les organisations hospitaliéres en cancérologie, et sur
la mise en ceuvre du travail de soin et de prise en charge des patients dans ces milieux
professionnels complexes.

Les rationalisations hospitaliéres et médicales contemporaines, notamment médiées par
les TIC et les outils de la e-santé, reconfigurent les organisations hospitalieres, et les pratiques
médicales et soignantes. Nous nous sommes particulicrement attachés a comprendre comment
les différentes tensions organisationnelles associées pesaient sur la réalisation de I’activité de
soin, et comment les soignants y font face quotidiennement dans 1’organisation des soins aux
patients.

L’observation des modalités de réponses situées a ces tensions nous a amen¢ a focaliser
1’étude sur les pratiques d’écriture des soignants, et en particulier sur la richesse de la matérialité
des écrits. Nous avons sur cette base, interrogé les notions de systéme d’information, de
production collective et distribuée de connaissances, et de cycles de production documentaire
pour I’organisation de I’activité.

Les analyses du matériau rassemblé ont été approfondies en prenant appui sur un état de
I’art en informatique pour le support des activités coopératives (CSCW) et en informatique
médicale. La théorie de I'instrumentalisation a ét¢ mobilisée pour caractériser les pratiques
d’écriture et d’annotation observées.

Nous faisons I’hypotheése que les annotations peuvent étre opportunément considérées
comme des éléments constitutifs de la production de « textes organisationnels » qui sont au
cceur du support de I’organisation et de la réalisation des activités collectives et individuelles.
Les soignants s’appuient sur ces « textes organisationnels » qu’ils construisent, actualisent et
stabilisent grace a ce que nous caractérisons comme étant une « pratique annotative ». Cette
derniére leur permet d’appréhender leurs environnements de travail complexes, et de gérer
efficacement les dynamiques et les variétés de situations et de prise en charge des patients.

La caractérisation de cette pratique annotative nous a permis de développer un modele
informatique simple, robuste et ouvert. Ce modgele, et le prototype web associé qui implémente



un équipement pour cette « pratique annotative », ont été stabilisés au terme d’un processus
itératif articulant enquéte, analyses, confrontations au terrain, conceptualisations et
développements.

Ce prototype grace notamment aux contextes d’affichage diversifiés des réseaux
d’annotation qu’il autorise, grace a sa flexibilité et son évolutivité, permet effectivement
d’aborder la question du support du travail collectif d’organisation des soins en cancérologie,
autant qu’il est prometteur pour d’autres contextes d’exploitation.
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Abstract

In our research about computerized equipment of annotations and professional writing
practices, we aim to develop a software prototype for the support of organization of care in
oncology.

This articulation has relied on 4 years long multimodal ethnography, a conceptualization
based upon Grounded Theory rules, a model and a software development that we iteratively
conduct simultaneously with this qualitative inquiry. This original combination of
methodologies from different domains has been remarkably rich to help us build a specific point
of view about oncology hospital organizations, and about the accomplishment of care work and
about patients’ management in these complex professional organizations.

The modern medical and hospital rationalizations, including ICT and e-health tools
mediations, reshape hospital organizations, and medical and care practices. We worked
specifically to understand how these various organizational tensions were weighing on the
realization of care activity and how caregivers were daily facing them in the organization of
patients’ care.

The observation of the way these tensions were solved led us to focus our study on the
situated writing practices of caregivers and specifically on the richness of the materiality of
writings. This led us to question notions such as information systems, collective and distributed
production of knowledge, and the documentary production cycles for the organization of
activity.

We deepened this inquiry, relying on a state of art in CSCW and medical computing
domains. We used instrumentalization theory in order to characterize the writing and annotative
practices that we had observed.

We are making the hypothesis that annotations can be opportunely considered as
constitutive elements in the production of “organizational texts” that are in the core of the
support of the organization and the realization of collective and individual work. Caregivers
rely on these “organizational texts” that they build, actualize and stabilize thanks to what we
call the “annotative practice”. This practice enables them to apprehend their complex
environments of work, and to handle efficiently the dynamics and the variety of situations and
patients’ situation.

The characterization of this "annotative practice" helped us to develop a simple, robust
and open software model. The model and related web prototype that implement this “annotative
practice” were stabilized at the end of an iterative process mixing inquiry, analysis,
conceptualizations and developments



This prototype, thanks to the numerous context displays of annotations networks it
provides, thanks to its flexibility and evolutivity, achieves the support of the collective
organization of patients' care in oncology, as much as it seems to be relevant in other
exploitation context of collective organization of work.
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Introduction générale

Contexte de travail

Cette theése de doctorat en informatique s’est déroulée en co-direction entre deux équipes
dans des domaines scientifiques qui ont été remarquablement complémentaires pour mener a
bien ce travail.

Si I’équipe d’accueil (IRIT - SMAC : Systemes Multi-agents Coopératifs) pour la partie
Sciences Informatiques travaille dans le domaine des systémes multi-agents auto-adaptatifs et
de I’émergence, notre recherche c6té informatique a plutot pris ses racines dans 1’informatique
pour le support du travail collaboratif (CSCW) et de I’informatique médicale.

En complément de cette dimension technologique de notre travail, I’autre équipe de cette
co-direction (Certop — ECORSE : Pole Environnement COmmunication, Risque, SantE)
travaille dans le domaine de la communication des organisations et s’intéresse aux
rationalisations des organisations professionnelles et particulierement a leurs médiations
techniques dans différents domaines (aérien, entreprise étendue, santg).

La recherche que nous allons présenter n’était pas attachée a un contrat de recherche. Le
financement vient de 1’activité salarié du doctorant, en reprise d’études.

Notre terrain de recherche est un hopital régional spécialisé en cancérologie. Cet
¢tablissement venait d’installer un logiciel de soin au début de notre recherche. Nous avons
suivi cet outil dans 1’organisation pour observer son intégration dans les différents services, les
modifications dans I’organisation du travail ou la réalisation des soins et la transformation des
pratiques d’écriture suite a son déploiement.

Problématique

Nous avons cherché a comprendre pourquoi malgré une informatisation plutot réussie, le
papier restait trés présent dans les services, y compris apres plusieurs années d’utilisation du
logiciel.

Nous avons passé plus de 3 ans a observer et analyser ces pratiques et leurs évolutions, et
a nous inspirer des stratégies de détournement, d’ingénierie des pratiques d’écriture, de
résolution de problémes, d’organisation et d’adaptation de 1’activité par les soignants de fagon
a concevoir itérativement un prototype informatique. Le but de ce prototype est de permettre
’articulation a travers les pratiques d’écriture et en particulier la pratique annotative, pour faire
face aux différentes contraintes qui pesent sur D’activité (réglementaires, complexité des
pathologies et des prises en charge, incertitudes, horaires, volume de travail, urgences, ...).

Contributions

La méthodologie d’enquéte que nous avons mise en ceuvre est une articulation originale
basée sur :

- une modélisation théorique des pratiques d’organisation ancrée dans de nombreuses

observations de terrain et analyses,
- une approche qui postule que la communication est constitutive de 1’organisation,
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- un développement informatique itératif qui a inscrit les observations de terrain dans
un prototype, qui a €té régulicrement confronté a 1’évaluation des acteurs de terrain
puis progressivement raffiné.

La thése que nous défendons consiste a affirmer que la pratique annotative prise dans
notre acception est constitutive de 1’organisation de 1’activité, et que corollairement une
application informatique dans laquelle les annotations — en tant qu’objet informatique tel que
les conceptualisons — sont constitutives est 8 méme de permettre le support des pratiques
d’organisation efficaces de 1’activité de soin.

Organisation du manuscrit

L’introduction va nous permettre de positionner notre démarche a I’entre-deux de
différents domaines de recherche puis de montrer que la question du « bon » design d’un outil
de type DPI (Dossier Patient Informatisé¢) ou DME (Dossier Médical Electronique) est ouverte
malgré les recherches dans différents domaines, les nombreuses expériences et la présence
massive de standards et de normes pour la conception et le développement de ce type d’outils.

Dans le chapitre 1, nous procederons a la présentation générale de notre méthodologie de
recherche basée sur les principes de la théorie ancrée. Nous compléterons cette présentation de
la méthodologie de recherche avec des €éléments de contexte concernant les organisations
hospitalieres pour éclairer les questions relatives aux rationalisations globales du secteur
hospitalier, au réle prégnant des TIC dans ces domaines.

Le chapitre 2 présentera des méthodes d’enquéte spécifiques pour saisir et caractériser
ces organisations tres technologiques et en réseau, pour questionner la diversité des situations,
des pratiques et des modalités d’organisation des prises en charge et pour éclairer les
dynamiques entre pratiques d’écriture, organisation de 1’activité et informatisation de I’activité
médicale. Nous montrerons de quelle mani¢re nous avons mobilisé 1’ethnographie
organisationnelle multimodale pour capter durant nos observations la richesse de ces
organisations professionnelles et pour mettre I’accent sur la matérialité tres particuliere des
environnements et des pratiques. Nous développerons ensuite la méthodologie dite du double
mouvement de zooming-in / zooming-out qui nous a permis d’observer et d’analyser cette
organisation selon différentes focales allant de I’interaction et des pratiques situées (par
exemple la prescription) dans une variété de contextes, jusqu’a des questions lies aux
rationalisations macroscopiques et aux stratégies organisationnelles (par exemple 1’écriture de
déclaration de I’activité dans le cadre de la T2A"). Pour finir, nous montrerons comment nous
avons interrogé les assemblages hétérogeénes d’humains et de non-humains en mobilisant les
techniques cartographiques de la biographie d’objet (cartographie temporelle) et du shadowing
d’objet (cartographie spatiale). Cet équipement original est nécessaire de notre point de vue,
afin de ne pas réduire ces organisations complexes et plurielles a certains aspects au moment
de I’observation.

Dans le chapitre 3, nous postulerons que les annotations sont constitutives des pratiques
communicationnelles d’organisation. Au fil de 1’état de Dl’art sur les annotations, nous
montrerons que ces objets simples d’emploi, connus de tous, cette pratique triviale et
quotidienne, sont en fait des objets de recherche assez difficiles a cerner tant ils sont
polymorphes, hétérogenes et tant ils impregnent les pratiques sociales de notre terrain. Nous

' T2A : tarification a I’activité.
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mobiliserons dans cette partie, la théorie de I’instrumentalisation de Feenberg pour caractériser
I’annotation en tant qu’objet aux multiples facettes et en tant que pratique sociale qui participe
de la construction des collectifs de travail et de I’organisation de 1’activité de prise en charge.
Ce cadre théorique de I’instrumentalisation nous permettra de développer une ingénierie des
exigences précise et relativement exhaustive pour le support des pratiques d’écriture que nous
avons observé et caractérisé.

Le chapitre 4 présentera en détail le terrain dans lequel nous avons conduit notre enquéte.
Nous zoomerons et dézoomerons a travers différentes vignettes sur I’importance et la variété
des pratiques d’écriture et en particulier sur la pratique annotative. Nous interrogerons les
assemblages hétérogenes — les espaces d’informations collectifs et individuels — et les processus
communicationnels qui les construisent, les actualisent et les négocient, qui permettent aux
soignants de fabriquer une connaissance a la fois située et ancrée des situations des patients
dans les services tout en restant attachée a des normes, des réglementations, des procédures
standards caractéristiques de 1’activité médicale et du soin. Nous ferons une synthese de ce cas
d’étude, puis nous montrerons 1’intérét théorique et méthodologique de I’articulation entre
design informatique, Théorie Ancrée et communication des organisations qui nous a permis de
faire émerger des concepts centraux pour la compréhension des processus organisants : la
pratique annotative et 1’écriture heuristique que nous considérerons comme des éléments au
cceur du travail d’organisation de la prise en charge des patients.

Finalement, nous montrerons dans le chapitre 5 consacré au développement du prototype
comment ce travail d’enquéte et d’affinement progressif nous a permis de mettre en discussion
de facon tres réguliere nos analyses, nos hypotheses, certaines théories et les différentes
itérations de notre prototype a la fois du co6té académique et aupres de nos interlocuteurs du
terrain de recherche (Figure 1). Ce travail, dans un premier temps centré sur la compréhension
des phénomenes sociaux, a d’abord donné lieu a des publications coté SIC. Puis, au fur et a
mesure de 1’avancement du codage, de la conceptualisation et du développement du prototype
nous avons commencé a communiquer et a publier en sciences informatiques pour terminer
aujourd’hui avec la présentation d’un concept a la fois élaboré en Sciences Informatiques et en
SHS, mais aussi robuste, ouvert et portable. Nous montrerons les potentialités et les limites de
notre approche en conclusion de ce mémoire.

Observations \/ Plioifefffpes
\/
Publications Publications Rédaction
- < 2 e ‘
SIC informatique These
Interviews
/ * Focus
groups
Partie 1 Partie 2 Partie finale

Figure 1 : Synthese des activités d’enquétes et de publications de cette recherche.
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Introduction

Un travail a I'articulation de I’étude empirique et du design
informatique

Nous avons choisi dans notre recherche de nous situer dans un entre-deux qui articule et
met en discussion les Sciences Informatiques et les Sciences de I’Information et de la
Communication (SIC), et de conjuguer tout au long de notre recherche notre enquéte empirique
avec le développement d’un prototype informatique fonctionnel.

Cette articulation s’est appuyée sur une ethnographie de plus de 3 ans, une
conceptualisation selon les préceptes de la Théorie Ancrée, puis une modélisation et un
développement informatique que nous avons mis en discussion et fait travailler itérativement
avec cette enquéte qualitative. Cette combinaison originale de méthodologies de différents
courants a été remarquablement riche pour nous aider a fabriquer un point de vue spécifique
sur les organisations hospitali¢res en cancérologie. Elle a aussi représenté une aide précieuse
pour produire un design informatique original permettant d’appréhender dans un méme
temps les questions :

- du support du travail d’organisation,

- de la coordination des équipes soignantes,

- des aspects documentaires des dossiers patients informatisés,

- des processus de communication particulierement prégnants et surtout visiblement
constitutifs des organisations professionnelles dans le domaine du travail hospitalier.

Cette combinaison originale souléve une question épistémologique de fond que nous
discuterons dans cette partie. Cette question se situe dans la tension tres forte voire parfois les
antagonismes qui existent entre certaines approches propres aux Sciences Informatiques que
nous pourrions qualifier de « modélisatrices, hypotético-déductives et positivistes » et les
approches beaucoup plus « interprétatives, inductives et constructivistes » que nous avons
mobilisées coté SIC. Nous verrons comment nous avons utilisé de facon opportune ces deux
facettes de notre recherche, ce dialogisme pour construire un modele « flexible », ¢’est-a-dire
un systéme ouvert, évolutif et fortement adaptable a diverses situations d’organisations sociales
et différentes modalités d’actions collectives.

L’autre difficulté que nous pose cette articulation réside dans ce que nous pourrions
appeler « I’économie de I’enquéte de terrain » qui n’a pas du tout les mémes résonnances selon
qu’on la caractérise en Sciences Informatiques ou en SIC. La encore, nous mettrons en
discussion cette problématique pour définir les éléments clefs de notre approche ainsi que les
limites de cette modalité de conception dans une recherche en sciences informatiques.

Nous montrerons pour finir cette partie que notre approche présente des similitudes fortes
avec les méthodologies d’enquétes telles que celles développées dans les courants dits du design
de I’expérience utilisateur (UX Design) ou du design centré utilisateur (UCDesign) avec
lesquels la communauté¢ CSCW?2 dont nous nous revendiquons, est familiere depuis 25 ans
(Blomberg & Karasti, 2013).

L’ambition de cet assemblage entre sciences humaines et sciences informatiques est
finalement de nous situer dans une approche compréhensive de I’organisation professionnelle,
de ses pratiques et de ses particularités sociales ou techniques, tout en développant une

2 CSCW: Computer Supported Cooperative Work
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connaissance fine des technologies qui entourent et contraignent le développement d’outils
informatique en santé. Notre objectif dans cette double approche est de produire un modele et
un formalisme qui représentent le plus fidelement possible I’organisation et les activités de soin,
tout en s’adaptant a leurs particularités.

Pour I’anthropologue Albert Piette, le meilleur dispositif d’étude sociologique ou
anthropologique imaginable consisterait a filmer et a interviewer la totalité¢ des étres humains
durant toute leur vie et a passer une vie supplémentaire a travailler avec eux afin d’analyser ce
matériau. Cette boutade du scientifique pose le probléme des critéres de qualité de toute étude
sociologique qualitative qui a pour ambition de développer une compréhension généralisée et
des mod¢les sociaux abstraits et génériques :

- Dimpossibilité¢ d’une enquéte totale et la nécessité d’échantillonner les sources
d’informations et les données de I’étude ce qui ameéne a la question des biais
méthodologiques de cet échantillonnage ;

- D’économie temporelle et les ressources nécessaires pour mener une enquéte
qualitative de qualité qui contraignent fortement la qualité des résultats ;

- l’idée radicalement constructiviste que les mondes sociaux, les significations, les
expériences et les identités sociales existent dans une infinie pluralité et que chacun a
légitimement une voix a apporter dans la construction d’une recherche interprétative

- le fait que la relation entre le chercheur et son terrain est forte, que le travail de
recherche influe sur les sujets de la recherche et leur environnement, de la méme
maniere que le chercheur est influencé par le terrain qu’il étudie ;

Si comme nous le voyons I’enquéte « parfaite » n’existe pas en sciences sociales, de
nombreuses méthodes sont a disposition du chercheur pour parfaire ce travail intrinséquement
partiel, en partie subjectif et potentiellement toujours inachevé. Nous allons présenter les
orientations qui furent les ndtres durant cette étude qui, si elles n’ont pas éliminé toutes les
questions énoncées ci-dessus, nous ont permis de les prendre en compte dans nos investigations.

Comme nous avons commence a le dessiner dans cette introduction rapide, la construction
d’un modele informatique est finalement davantage une question qui est posée et que 1’on va
chercher a préciser au fur et a mesure de I’enquéte, plus qu’une réponse exacte a un probléme
prétendument parfaitement posé. De ce point de vue, le titre d’une thése de doctorat est souvent
la question finale qui vient parachever un long travail de construction.

Afin de construire notre modélisation informatique pour le support des activités
coopératives dans le milieu médical, nous nous sommes donc appuy¢ sur des méthodologies
d’investigation qualitative et d’analyse de corpus propres aux sciences sociales que nous avons
ensuite articulées avec des méthodes de design informatique.

Comme nous allons le développer dans cette partie, ces méthodologies nous ont
permis selon un processus itératif (Figure 2) :

- d’organiser le travail d’enquéte sur le terrain qui a été le point de départ de notre
recherche,

- de procéder a I’analyse et au codage de ce corpus de données

- de développer un modele informatique et de créer un prototype fonctionnel.

- de confronter ce modele théorique et informatique au terrain pour raffiner
successivement le travail d’enquéte et la robustesse du modele et du prototype.
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Enquéte de terrain

(Point de départ)

Prototype Analyse

Codage

Lectures

Figure 2 : Le processus de théorisation itérative spécifique a la
Théorie Ancrée.

Cette méthode d'analyse et de raffinement d’un modele théorique et de différents concepts
issus de nos observations de terrain est basée sur les principes de la Théorie Ancrée (Grounded
Theory) (Glaser, Strauss, & Strutzel, 1968) €t notamment sur une posture épistémologique particuliere
dite « constructiviste » (Charmaz, 2006). Cette approche, comme nous allons la développer, permet
de construire des modeles abstraits d’organisations, de processus et de phénomenes sociaux en
utilisant des investigations qualitatives comme ressource premiere. La théorie sociale et
organisationnelle que nous élaborons est ainsi « ancrée » ou « enracinée » dans les observations
qualitatives et donc construite a partir de I’analyse de ces mémes observations.

La posture « constructiviste » postule que ce travail bien qu’itératif et orienté vers une
objectivation des phénomeénes sociaux ne se fait pas « en toute objectivité » pas plus qu’il ne
fait « émerger » des résultats théoriques. Dans 1’approche constructiviste, la Société, la réalité
et les identités sont le résultat de constructions sociales. Les Théories Ancrées sont donc
réflexivement vues comme des construits sociaux et le résultat du travail itératif mais surtout
situé et contingent de confrontations entre les concepts, les analyses, les situations,
I’organisation professionnelle et les différents travailleurs que nous avons rencontrés. Dans sa
perspective constructiviste, la théorie ancrée ouvre vers la possibilité non pas qu’une seule
théorie émerge d’un travail de recherche, révélant en quelques sortes / ‘essence des phénomenes
sociaux, mais bien au contraire que plusieurs théories puissent étre construites, chacune
adoptant des perspectives, des chemins et donc des conclusions différentes quoique tout a fait
valables scientifiquement, des lors qu’elles se soumettent a la controverse et au débat, tout en
explicitant leur cheminement.

Cette méthodologie d’enquéte sera présentée en détail dans ce chapitre dans lequel nous
montrerons comment grace a ce processus abductif et itératif nous avons constitué un matériau
situ¢, empirique, que nous avons codé par le croisement d’analyses et de lectures. Nous avons
ensuite confronté ces analyses aux situations de terrain et nous les avons régulierement
présentées aux acteurs du terrain. Ce processus itératif nous a permis, a chaque itération, de
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nous extraire petit a petit du caractére contingent et partiel de nos observations et de nos
conjectures, pour co-construire et raffiner une abstraction robuste des phénomenes étudiés.

Dans la présentation du cas d’étude, nous développerons le corpus de données que nous
avons constitué¢ grace a un travail d’observation et d’analyse de I’organisation hospitaliére qui
s’est étalé sur plus de 3 ans. Comme nous le détaillerons, cette « ethnographie
organisationnelle » a consisté pour la plus grande part a partager le quotidien des soignants dans
les services hospitaliers et a essayer d’adopter une démarche d'observateur compréhensif (Ybema,
Yanow, Wels, & Kamsteeg, 2009) afin de décoder petit a petit les pratiques professionnelles dans les
différents services.

Durant cette enquéte nous avons plus particulierement travaillé a « suivre » différents
objets et pratiques qui travaillent sur et avec le « systéme informationnel » (Roux, 2004) autour du
dossier patient. Nous nous sommes appuy¢ sur différentes techniques d’investigation
(shadowing, biographie d’objet, zooming-in/zooming-out) (Bruni, 2005; Nicolini, 2009a) qu€ NOUs
détaillerons dans la partie méthodologie d’enquéte.

Nous le verrons, ces techniques ont en commun la particularité de s’intéresser aux
« sociomatérialités » des environnements de travail (Bruni, 2009; Latour, 1996; Nicolini, 2009a; Wanda J
Orlikowski, 2007; L. A. Suchman, 1994). Ces sociomatérialités correspondent a la facon dont les
individus et les collectifs de travail « fagonnent » leur environnement. Nous présenterons dans
notre ethnographie la facon dont les acteurs fabriquent et « mettent a jour » quotidiennement
une €cologie située d’objets et de pratiques particuliéres qui permettent en quelques sortes au
chercheur-observateur de «lire » 1’organisation des collectifs de travail a partir de
I’environnement qu’ils investissent et peuplent d’objets divers.

Cette méthode d’enquéte hybride entre théorisation et modélisations ancrées dans
I’analyse du terrain et des pratiques professionnelles, et développement informatique itératif
sera complétée par un regard particulier sur ces organisations professionnelles. Ce regard
consiste a penser de facon « communicationnelle » les organisations professionnelles. Cette
approche communicationnelle postule que la communication et les processus de
communication sont constitutifs de la construction, de la négociation, de la stabilisation et de
I’adaptation continuelle de 1’organisation. Conjointement, 1’organisation — en tant qu’entité
reconnaissable — est elle-méme un ¢élément de référence pour la réalisation des activités et
notamment de la communication elle-méme. Communication et organisation sont ainsi
étroitement entremélées ; elles se co-réalisent continuellement, les processus et les situations
de communication dessinant et manufacturant la frame de 1’organisation qui est elle-méme le
site dans lequel la communication se produit (Bouillon, Bourdin, & Loneux, 2007; Frangois Cooren, Taylor, &
Van Every, 2013; McPhee & Zaug, 2009; Robichaud & Cooren, 2013; Strauss, 1992; Taylor & Van Every, 2000).

Dans cet entrelacement entre communication et organisation, la technologie joue un rdle
particulier. Elle permet grace au codage technique d’inscrire des représentations plus ou moins
flexibles de 1’organisation qui aident a stabiliser des processus, des rdles, des structures. La
technique permet aussi d’aider a I’organisation et a la réalisation de ’activité grace a de
puissantes fonctions de présentation, de manipulation de I’information, et d’aide a la prise de
décision. Mais dans le méme temps, la technique modifie 1’écologie de 1’activité et peut
potentiellement transformer 1’organisation, 1’activité, les modes de coordination et d’action
collective. Notre travail propose de déméler cet entrelacement social et technique, de 1’analyser
par une approche communicationnelle et centrée utilisateur pour proposer une conception
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originale de ces outils informatiques supports de ’activité collective de prise en charge des
patients.

DPI et approche communicationnelle

Le dossier patient informatisé (DPI) qui a récemment remplacé les dossiers infirmiers
papiers dans les hopitaux est 1’artefact qui nous a initialement conduits sur cette recherche. Ce
DPI comme nous allons le montrer, est un objet de design trés particulier et complexe a
appréhender.

La présentation rapide des problématiques liées au DPI qui va suivre, va s’appuyer sur
trois études de syntheése sur 25 ans de recherche dans les domaines CSCW et Informatique
Médicale. Ces trois études vont nous permettre d’illustrer les nombreuses tensions et paradoxes
qui existent entre la variété des usages, des organisations, des situations de patients, de prise en
charge, de coordination de I’activité collective avec la maille tres serrée de contraintes qui sont
présentes dans toutes les normalisations et les standards qui encadrent le développement
d’outils informatiques du domaine de la santé (Fitzpatrick & Ellingsen, 2013; Greenhalgh, Potts, Wong, Bark,
& Swinglehurst, 2009; Sinha, Sunder, Bendale, Mantri, & Dande, 2012).

Ces trois études complémentaires vont nous permettre de montrer que le DPI ainsi que la
plupart des outils informatiques de la santé :

- est un objet paradoxal et controversé qui ne s’est laiss¢ circonscrire complétement par
aucune des méthodes d’investigation, de modélisation ou de développement qui ont été
mises en ceuvre (Greenhalgh et al., 2009),

- est extrémement normalisé et encadré pour toutes les questions fonctionnelles et non
fonctionnelles d’objets, de communication, de protocoles, d’interopérabilité,
d’adaptation, (Sinhaetal., 2012),

- est pris dans un telle variété de situations, de matérialités (informatique, papier ou
hybride), d’usages, de contingences et de parametres organisationnels qu’il est
régulierement débordé, détourné, adapté et complété dans la pratique quotidienne
(Fitzpatrick & Ellingsen, 2013).

Ces trois études ont en commun de ne parler de communication que de fagon trés
superficielle, ou bien instrumentale (qualité, efficacité, moyens, standards, acces a
I’information,...), voire de ne pas en parler du tout.

Nous proposons justement de nous concentrer sur cet impensé communicationnel (Bouillon
etal,, 2007) et de développer une méthodologie, une étude et un outil informatique qui se basent
sur 1’observation, la compréhension et I’analyse des situations et des caractéristiques
communicationnelles pour rajouter dans la conception une couche informatique pour le support
du travail d’organisation et des usages que nous avons observes.

Les deux premicres études que nous allons synthétiser font un état de 1’art dans le domaine
CSCW et en informatique médicale sur 25 ans de recherches portant sur le design d’outils
comme le DPI ou le DMP (Dossier Médical du Patient) ou plus généralement EHR (Electronic
Health Record).

Ces deux études mettent en évidence le fait que ces outils sont traversés de différentes
tensions:
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- Le dossier est-il un simple conteneur ou bien un acteur dans les situations de travail ?

- L’utilisateur est-il considéré comme un processeur d’informations isolé et autonome, ou
bien comme un acteur dans un réseau sociotechnique global ?

- Le contexte organisationnel favorise-t-il la technologie en design (logique descendante)
ou bien la technologie en usage (logique remontante ou participative) ?

- Le travail clinique consiste-il en une prise de décision « scientifique » ou bien en une
pratique située ?

- Le changement technologique est-il envisagé dans une dualité entre déterminisme et
résistance ou bien dans une logique participative et collaborative ?

- Les facteurs de réussite sont-ils objectivés ou bien socialement construits ?

- Comment sont abordés la complexité et les facteurs d’échelle : « the bigger-the better
or small is beautiful »?

(Greenhalgh et al., 2009) indiquent que les différentes recherches peuvent étre conduites selon
quatre épistémologies principales ou étre hybridées.

- La posture positiviste qui postule une réalité tangible, objectivable et mesurable et qui
prone une approche scientifique impartiale et des catégorisations du monde.

- Les approches interprétatives qui considérent les observables comme des objets, des
phénomeénes ou des organisations socialement construits, donc situés et non
reproductibles et qui assument le fait que le chercheur perturbe son objet en I’observant.

- L’épistémologie critique caractérise le monde comme un lieu instable, traversé¢ de
pouvoirs et de dominations, et considére que le travail de recherche consiste a essayer
de rétablir la balance.

- Enfin, les auteurs de I’article présentent une dernicre approche récursive ou intégrative
qui envisage le monde comme en ensemble de dualités interdépendantes: micro/macro,
sujet/objet, structure/agentivité,... le but des recherches dans ce courant est de
comprendre et d’analyser ces dualités et les flux qui les traversent.

La posture positiviste est particulicrement bien illustrée et développée dans le livre
Electronic Health Record: Standards, Coding Systems, Frameworks, and Infrastructures (Sinha
etal., 2012). Cet ouvrage qui fait un état de I’art exhaustif des normes et des standards en vigueur
en informatique médicale dans une perspective d’ingénierie des exigences, montre le cadre
normatif extrémement serré dans lequel un outil d’informatique médicale doit étre congu.
Comme [D’illustre le schéma de synthése ci-aprés de la structure de 1’ouvrage (Figure 3), le
niveau de détail de ces exigences et donc I’objectivation et le niveau de catégorisation sont
particulierement élevés.

Nous ne ferons pas la synthese de ce livre, mais pour illustrer ce qui contraint les éditeurs
de logiciels, mais aussi les établissements de santé, nous dirons qu’il est porteur d’un certain
nombre de parti pris. Par exemple, les auteurs donnent la définition suivante d’un dossier
médical/de soin informatisé :

Un DPI/DME (ISO/DTR 20154) est : "un réceptacle d’informations relatives a la santé
d’un sujet de soins dans une forme exploitable informatiquement, enregistré et transmis de
facon sécurisée, et accessibles par de multiples utilisateurs autorisés. Il posséde un modele
d’information standardisé, qui est indépendant du type de systeme DPI/DME. Sa fonction
principale est le support d’une continuité efficace et de qualité des soins et il contient une
information qui est rétrospective, concurrente et prospective.” (Sinha etal., 2012, p. 4).

12 Equipement informatique des Annotations et des Pratiques d'écriture professionnelles



Introduction

Dans les illustrations suivantes (Figure 4, Figure 5, Figure 6), nous avons retenu d’autres
exemples extraits de ce livre de modélisation de différents « objets » ou  concepts
informatiques ; des acteurs de la prise en charge ; la modélisation du workflow de la prise en
charge pluridisciplinaire d’un patient atteint de plusieurs problémes ; ou bien une séquence
complexe de prise en charge hospitalicre dans laquelle le patient est clairement représenté
comme une « ressource » manipulée par un systeme de type process industriel. (Sinha et al., 2012)
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Figure 3 : Synthese schématique du livre qui présente I'ensemble des normes en vigueur pour le design d’un DPI (Sinha et al., 2012).
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Figure 4 : La hiérarchie des différents acteurs de la prise en charge des patients modélisée.
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Figure 5 : Exemple de modélisation d’un workflow de prise en charge pluridisciplinaire d’un patient

ayant plusieurs problémes de santé.
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Figure 6 : La modélisation d’une séquence complexe de prise en charge d’un patient qui est vu comme
une ressource manipulée par un processus de type « industriel ».

Cette premicre approche est caractéristique de logiques fonctionnalistes et techno-
centrées qui envisagent I’organisation, les acteurs, les situations et les processus dans des
ontologies, des modeles et des concepts trés spécifiques et formels. C’est aussi une des
modalités les plus prégnantes qui existent aujourd’hui dans le développement de ce type d’outils
qui sont maintenant soumis a des évaluations par les autorités nationales de pilotage et
d’amélioration du systéme de santé. Nous prendrons cela en compte comme un élément de
contrainte que nous integrerons dans notre design.

Parmi les 9 approches en termes de méthodologie, de conceptualisation et de design qui
ont été recensées par (Greenhalgh et al., 2009), dont celle que nous venons de décrire rapidement,
nous retenons les suivantes dont nous sommes relativement proche du fait de notre approche:

L approche interprétative des systemes d’information est une approche herméneutique
qui montre que, du fait des points de vue et des usages multiples et contradictoires, I’adoption
des outils les plus usuellement déployés est faible. Les « success stories » ont en commun un
travail de compromis entre ces points de vue contraint par les exigences externes des outils. Si
ces études contribuent de fagon intéressante sur les constats d’usage, elles s’aveérent peu
exploitées afin d’améliorer la définition des outils techniques.

Les travaux recensés dans /’approche des « technologies-en-usage » montrent la forte
potentialité¢ des TIC pour innover dans les organisations, mais aussi que souvent les systémes
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sont abandonnés, du fait de ruptures non prises en charge dans les routines de travail et de la
déception des usagers. Souvent les auteurs notent le maintien des anciens systeémes
d’information (papier ou autre) malgré 1’informatique, et pointent des distorsions de la
conception de ces outils qui se veulent standards et « universels » du fait notamment de logiques
économiques ou réglementaires nationales spécifiques. Habituellement les collectifs adaptent
les technologies et leur environnement au besoin de 1’activité, mais ¢a n’est pas nécessairement
le cas avec les DPI du fait de :

L’utilisabilité limitée des outils

Des contraintes de temps et de I’espace de travail

De la pluralité des usages, des pratiques médicales et des dossiers médicaux
Des relations complexes entre savoirs, pratiques et identités dans le domaine
médical

® Des limitations des outils

"Research to date (2009) has barely scratched the surface of what the introduction of
the EPR means." (Greenhalgh et al., 2009, p. 12)

Dans I’approche que les auteurs du domaine CSCW privilégient, la cognition distribuée
(Hutchins, 1996) et I’action située (L. A. Suchman, 1994) sont mobilisées pour étudier des micros
pratiques: le savoir et les éléments de décision sont répartis dans 1’environnement (et pas
seulement dans les tétes) et l’activité se déroule de fagon située (physiquement et
temporellement) donc non reproductible. La coordination de 1’activité nécessite un traitement
temps réel de I’information ambiante. Le savoir médical est tacite, contexte dépendant et
éphémere plutdt que codifiable, généralisable et durable. Les échecs des DPI sont souvent liés
a un manque de compréhension de la finesse requise et des besoins en artefact adaptés aux
situations. Le papier du fait de sa facilit¢ de manipulation, de sa flexibilité d’usage et de sa
tolérance a I’ambigiiité s’avere particulierement efficace pour supporter le travail collaboratif.
Les gens déploient des trésors de créativité pour contourner les limitations techniques. Le DPI
peut aider a développer des visions contextuelles adaptées notamment s’il permet une tolérance
a I’ambiguité par le partage et le croisement de points de vue.

Dans les approches basées sur les risques, ces systemes sont caractérisés comme des
¢léments de haute technologie, fortement couplés et interdépendants, et possédant un degré
d’incertitude €levé. Cela engendre une vulnérabilité aux pannes, accidents et catastrophes par
accumulation de petits incidents. Il en découle un travail particulier dans ces organisations
autour de la notion de vigilance permanente aux risques potentiels (écoute flottante,
redondance, vérifications). Paradoxalement les TIC qui sécurisent I’activité y ajoutent aussi des
risques spécifiques (surcharge d’information, perte de vision panoramique, erreurs de saisie ou
de lecture). Dans cette approche, on considére en général que le probléme de scalabilité de ces
systémes est insoluble. Il semble impossible a la fois de standardiser et d’adapter a toutes les
pratiques ; cela dit le design par ’approche microsociale de ’activité semble meilleure que
I’approche macroscopique.

La derniere approche de cette revue de la littérature concerne 1’approche basée sur la
théorie de ’acteur réseau et la sociologie de la traduction de Callon et Latour (Callon, 1986; Latour,
2005b). Cette théorie est beaucoup moins représentée que les autres car elle est beaucoup plus
conceptuelle, moins opératoire et elle nécessite une familiarisation avec ces concepts théoriques
particuliers dans lesquels les non-humains et les humains sont considérés comme ayant la méme
capacité d’action dans les réseaux sociotechniques hétérogeénes. Dans cette perspective, le
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DPI/DME n’est plus simplement un conteneur, il devient acteur de 1’organisation et de la
réalisation du travail qu’il participe a transformer. Le réseau sociotechnique qui introduit un
artefact comme un DPI se retrouve alors face a des tensions renouvelées que le collectif des
humains et des non-humains doit arriver a résoudre pour stabiliser le réseau a travers un
processus d’alignement social et technique de gens, de technologies, de rdles, de routines, de
buts ... Les outils de type DPI/DME sont paradoxaux car ils permettent a la fois de stabiliser le
réseau en inscrivant un certain nombre de représentations communes, tout en le déstabilisant en
imposant de nouvelles contraintes pour I’activité de soin et I’activité médicale.

L’approche que nous avons développée dans notre recherche est a la confluence et a
I’articulation de ces points de vue particuliers sur la compréhension, I’analyse, la
« modélisation » des organisations, des processus et des acteurs de santé. Nous avons articulé
ces outils de fagon originale pour produire un design et le développement d’un outil pour le
support des pratiques d’écriture et du travail d’organisation des soins qui soit ancré dans nos
observations. Il s’est agi ainsi de rester au plus pres des nombreuses exigences lies aux usages,
a 'intégration dans 1’organisation et aux réglementations en vigueur.

Comme nous le montrerons dans ce manuscrit, notre travail s’est approché de pres de la
décision soignante et médicale (M. Berg, 1997), de la gestion des connaissances (Arduin,
Grundstein, & Rosenthal-Sabroux, 2013; Charlet, 2005) et en particulier de la forme
ontologique caractéristique du savoir scientifique dans le domaine médical (Baneyx, Charlet,
& Jaulent, 2005). Nous sommes aussi trés proches des questions liées a la gestion des systémes
d’information ou a la notion de documents numériques telle que développée par le collectif
pédauque (Pédauque, 2003). Pourtant, sans dénigrer les qualités heuristiques de ces catégories
conceptuelles et analytiques, nous ne nous y intéressons réellement que comme des ingrédients
qui sont énactés dans D’activité et qui participent comme nous le détaillerons de divers
processus, situations, et interactions organisantes qui se réalisent a travers un important travail
de communication.

Nous montrerons grace a notre approche communicationnelle, en quoi ces éléments sont
co-constitutifs du travail d’organisation (de Terssac, 2011) et d’articulation (Strauss, 1992) qui
permettent a travers des négociations et des co-adaptations de 1’activité de créer effectivement
I’organisation collective. Nous placerons aussi la focale de notre enquéte sur la production a
travers des espaces d’information partagés de « sensemaking » (Weick, Sutcliffe, & Obstfeld,
2005), c’est-a-dire d’une intercompréhension subjective a travers la construction et ’entretien
de réseaux d’information hétérogénes. Nous caractériserons aussi les processus d’organizing
tels que Weick les définit, c’est-a-dire comme les processus et les moyens employés dans le
cours d’action afin de réduire 1’équivocité et I’incertitude des situations a travers la
manipulation de ces réseaux informationnels hétérogenes et par I’entrelacement des
comportements des soignants des soignants au sein d’un réseau de distribution des vigilances
organisationnelles. Dans ce sens, 1’organisation devient; elle est énactée, a travers la
négociation, 1’ajustement et I’interprétation des situations et des interactions par les soignants.

Pour reprendre Orlikowski et Suchman par exemple, les catégories conceptuelles de la
décision, de la connaissance et des ontologies médicales ; les notions de systémes d’information
ou de document sont dissoutes dans le réseau social et technique de 1’organisation et dans les
pratiques, et deviennent interdépendants et interagissants dans I’activité et dans les assemblages
hétérogenes dont ils participent (Wanda J Orlikowski, 2007; L. Suchman, 1995).
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Notre travail propose de désassembler 1’organisation pour comprendre, caractériser et
analyser les processus communicationnels - souvent impensés dans les conceptions
informatiques - par lesquels elle se construit, que nous postulerons co-constitutifs de
I’organisation et donc fondamentaux dans la construction de la connaissance, de la décision, du
savoir et des systemes d’information que structurent la connaissance.

Figure 7 : Notre proposition d’une couche de pratiques
« organisantes » dans les modeles informatiques en vigueur.

Notre étude va plus particulierement se concentrer sur les situations de travail, les
pratiques professionnelles et les processus de communication, pour proposer un design
informatique qui intégre une couche communicationnelle (Figure 7) supportant ces processus
d’organisation situés et les pratiques professionnelles d’écriture spécifiques dans les modeles
informatiques en vigueur selon le schéma ci-dessus.
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Méthodologie d'enquéte et de modélisation itérative : la Théorie Ancrée

Comme nous ’avons présenté en introduction de notre étude de cas, construire notre
modélisation et notre conception informatique sur la base de méthodologies d’enquéte issues
des SHS a été une volonté délibérée. Ce qui n’était que l’intuition d’une articulation
méthodologique et théorique fertile au début de notre recherche, a été par la suite confirmée par
les différents états de 1’art que nous avons établis au cours du travail et par les résultats
successifs de notre investigation.

Si nous insistons encore une fois sur le caractere intrinséquement itératif et abductif de
notre démarche, c’est aussi pour attirer 1’attention des lecteurs sur le fait que 1’écriture de ce
document prend nécessairement une forme séquentielle, logique, catégorisée et hiérarchisée.
Cette forme qui est nécessaire au caractere académique de la restitution, n’est pas toujours la
plus adaptée pour rendre compte du travail d’agrégation progressif d’éléments, de fonte et
refonte des analyses et des concepts qui ont été au cceur du processus de recherche.

Notre travail s’est donc appuyé sur une méthodologie d’enquéte, d’analyse et de
théorisation issue d’une longue tradition en sociologie qualitative, la théorie ancrée (Grounded
Theory) (Charmaz, 2006; Glaser et al., 1968). Cette méthode de travail a été nourrie tout au long du
processus d’une ethnographie organisationnelle. Dans cette partie, nous allons présenter ce
processus de conceptualisation et de théorisation des organisations et des phénomenes sociaux,
et plus particulierement des pratiques d’écriture pour le support du travail d’organisation en
milieu hospitalier.

1.1 Présentation générale de la grounded Theory

La théorie ancrée est une méthode qui permet a un chercheur de construire de nouvelles
connaissances et théories sur la base d’enquétes empiriques. Cette méthodologie a été mise au
point a la fin des années 60 par deux chercheurs qui travaillaient dans le domaine de la
sociologie de la santé et en particulier de la fin de vie : Anselm Strauss et Paul Glaser. Ces deux
chercheurs issus chacun d’école de pensée assez opposées — Strauss formé a 1’école dite de
Chicago de I’interactionnisme symbolique (Mead) et de la pragmatique (Dewey), Glaser formé
quant a lui par RK Merton a une sociologie scientifique et macroscopique — ont proposé, en
articulant ces deux approches, un cadre novateur en maticre de théories sociales a une époque
ou la sociologie quantitative et positiviste était dominante a tous les niveaux (méthodologique,
universitaire, académique). (Garreau & Bandeira-De-Mello, 2010).

En effet, cette méthode de la théorie ancrée a réussi a s’imposer car elle a permis a la fois
de dépasser certaines limites des approches compréhensives et descriptives des recherches
qualitatives d’une part (Charmaz, 2006), et des approches quantitatives, hypothético-déductives,
d’autre part.

Cette approche permet de conjuguer les qualités narratives, situées, compréhensives et
ethnographiques des enquétes qualitatives avec les qualités scientifiques et conceptuelles de
rigueur, d’objectivation et de réplicabilité qui sont des standards des recherches quantitatives.

La théorie ancrée est ainsi une méthode de recherche autant qu’une approche processuelle
mixte (quantitative et qualitative) et itérative de la recherche de la famille des « case studies
research » (Eisenhardt & Graebner, 2007). En partant d’une enquéte située, partielle, limitée dans le
temps et dans 1’échantillonnage des situations et des acteurs, cette méthode permet de construire
des modgeles théoriques, conceptuels et analytiques précis, objectivés et transposables hors du
terrain de recherche.
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« Pour le dire plus simplement, les méthodes de la théorie ancrée consistent a donner des
lignes directrices pour collecter et analyser des données qualitatives pour construire des
théories qui sont ‘ancrées’ dans les données elles-mémes. [...] Les données forment les
fondations de notre théorie et nos analyses de ces données génerent les concepts que nous
construisons.» (Charmaz, 2006)

Cette approche s’intéresse plus particulierement aux processus sociaux ou socio-
psychologiques, avec un focus particulier sur I’action qu’elle vient caractériser et théoriser dans
un codage et une construction analytique et théorique. Cette focale méthodologique, théorique
et conceptuelle sur ’action fait que la théorie ancrée — au-dela de la sociologie et des SHS en
général — est tres largement adoptée dans de nombreux champs disciplinaires, dont
historiquement le nursing (Chenitz & Swanson, 1986; Glaser et al., 1968) et bien slr 1’informatique et en
particulier le domaine CSCW3 (J. E. Bardram & Bossen, 2005; Scupelli, 2009; Star & Griesemer, 1989; Star &
Ruhleder, 2001) et le design d’application pour « 1’awareness » et le design centré utilisateur
(Hussain, Slany, & Holzinger, 2009).

La théorie ancrée est une méthode de co-construction itérative a la fois créative et
scientifique (Garreau & Bandeira-De-Mello, 2010) entre enquéte de terrain, lectures, et codage. Elle
permet progressivement de s’abstraire de I’observation située et de développer des théories
robustes et portables.

1.2 Méthode de mise en ceuvre

« La Théorie Ancrée est une méthode qui permet d’étudier des processus, mais c’est aussi
une méthode-processus qui aide le chercheur dans son aventure de recherche » (Charmaz, 2006)

La théorie ancrée est a la fois une logique d’investigation et un processus de théorisation.
D’inductive et ouverte dans le premier temps des cycles de recherche elle devient déductive et
conceptualisée pour permettre d’établir des comparaisons croisées entre analyses, concepts,
données et les confronter aux points de vue des acteurs du terrain. Cette méthode est basée sur
un processus itératif et interactif de comparaisons permanentes entre la stratégie et la collecte
de données, leur analyse, leur codage pour éventuellement revenir dans le cycle de collecte et
ce jusqu’a saturation du processus.

De ce point de vue, la théorie ancrée est aussi un outil heuristique qui permet de cadrer la
recherche a venir. Ceci permet notamment au chercheur de jouer sur sa « focale » de recherche
et d’ajuster le point de vue, le cadre d’analyse, les concepts et le niveau de détail en fonction de
I’avancement du processus.

Basée sur un échantillonnage théorique progressif (le codage) et une démarche abductive,
la théorie ancrée va nous permettre d’ouvrir des pistes théoriques et conceptuelles assez
librement et originalement, et de vérifier empiriquement la validité de ces éléments d’analyse
afin d’arriver a une forme narrative et des explications les plus plausibles possibles (Boudés &
Browning, 2005; Charmaz, 2006).

3 CSCW: Computer Supported Cooperative Work and Social Computing
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Pour sa mise en ceuvre, la Théorie Ancrée comme la plupart des autres disciplines de
théorisation d’études qualitatives des phénomenes sociaux repose sur la prise de notes et
I’écriture de mémos qui permettent :

- De construire dés le début de I’enquéte de terrain des analyses théoriques et des concepts
induits « ancrés » dans un corpus de données qualitatives.

- Dr’aller au-dela de cette logique inductive par la confrontation et la comparaison croisées
et itératives des données, des concepts et des catégories analytiques.

- De vérifier en permanence nos hypothéses et concepts par la collecte d’informations de
plus en plus ciblées.

- De retourner sur le terrain plutét que d’aller chercher les réponses dans la littérature
quand des questions surviennent ou que des éléments manquent dans nos analyses.

- Finalement cette écriture et ces catégories analytiques permettent de s’extraire
progressivement des contingences du terrain de recherche et deviennent de plus en plus
objectivées. Dans certaines versions de la théorie ancrée ou plusieurs terrains sont
combinés dans les analyses, cette méthode peut permettre de construire des théories
formelles.

Cette écriture de mémos analytiques permet de construire progressivement des
représentations codifiées de 1’organisation observée, des processus sociotechniques engagés
dans I’action collective et d’incorporer ces éléments dans la narration de notre recherche. Ces
¢léments correspondent au début de I’investigation a des situations particuliéres, des
évenements singuliers, des éléments de langage récurrents, des investissements étonnants de
I’environnement de travail,... Au début de sa recherche, le chercheur doit accepter de se faire
surprendre par son terrain et doit étre particulierement attentif aux situations qui explicitent et
déplient 1’organisation ou les collectifs de travail (incidents, formation, négociations intenses,
bricolages et improvisations) (Bruni, 2009; Strauss, 1992; L. A. Suchman, 1994).

Travailler a décoder puis comprendre ces situations particulieéres est une des raisons qui
doit pousser le chercheur a coder immédiatement son corpus. Voici quelques questions que le
chercheur doit se poser quand il procéde au codage de son corpus (Charmaz, 2006; Glaser et al., 1968;
Guillemette, 2006) :

- Qu’est-ce que les données suggerent? Enoncent ? Supposent ?

- De qui est-ce le point de vue?

- A quelle catégorie théorique cette donnée fait-elle référence?

-« Quand, comment et avec quelles conséquences les participants agissent-ils? »

Une fois ce processus de co-constitution du corpus et des analyses initié, le chercheur doit
s’astreindre a comparer et confronter en permanence ce matériau de plus en plus structuré. Les
données doivent étre comparées aux données, les données doivent confronter les codages, les
codages doivent étre recoupés entre eux durant toute 1’investigation (Charmaz, 2006). Finalement,
la synthese de ces informations doit étre présentée aux acteurs du terrain pour permettre une
discussion réflexive et pour travailler a raffiner encore ce travail de codage.

1.3 Codage des observations: travail d’objectivation itératif du corpus
et des analyses
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Le processus de production des concepts et des éléments théoriques suit un protocole
strict et astreignant pour justifier de I’appellation de théorie ancrée et ainsi accéder a une validité
scientifique. Il existe trois modalités de codage avec des niveaux d’abstraction et de sélection
progressifs : le codage ouvert, le codage axial et le codage sélectif (Charmaz, 2006; Guillemette, 2006).

Dans le début du processus, les analyses et les codages sont ouverts, ¢’est-a-dire que le
chercheur fait appel a ce stade a sa créativité, a sa propre subjectivité et capacité a capter les
¢léments complexes d’un terrain qu’il est en train de découvrir. Si le travail de catégorisation
des concepts commence paralléelement a ce processus de codage, a ce stade les catégories sont
encore trés heuristiques et n’ont pas encore une consistance suffisante pour étayer une
construction théorique. C’est cette phase dite « d’open coding » qui permet d’extraire les
concepts initiaux et d’engager le processus réflexif et itératif de validation continue.

L’open coding est toujours actif dans le processus de construction théorique. Ceci est
primordial car un des dangers de la théorie ancrée c’est de rentrer dans une logique ou le
chercheur s’est tellement persuadé de la validité de son modele analytique qu’il se ferme aux
surprises et aux questions que le terrain fait toujours remonter. L’open coding permet de
développer de nouvelles catégories ou concepts qui peuvent a tout moment réajuster ou
réorienter la construction théorique.

Dans un second temps, le chercheur doit travailler a mettre en discussion les catégories
et les concepts initiaux dans une logique que 1’on pourrait appeler de « factorisation » et de
« modélisation de [’architecture applicative » en ingénierie informatique (Crabtree, Rouncefield, &
Tolmie, 2012). En effet, I’objectif du codage axial est de structurer les concepts en catégories
consistantes et de mettre en relation les concepts et les catégories entre elles.Cette phase dite
« d’axial coding » est la premiere étape vers la construction d’une abstraction structurée que
I’on va petit a petit rendre robuste par la confrontation a notre jeu de données existant, aux
nouveaux ¢léments qui émergent du terrain ou grace aux discussions que 1’on peut entretenir
avec nos interlocuteurs de terrain ou bien dans nos équipes de recherche.

Cette étape permet de classifier le codage et les concepts (classes et paquetages), de
déterminer des attributs et des sous-classes de concepts (héritage, différentiation), mais aussi
de les articuler spatialement/fonctionnellement (diagrammes de classe) ou temporellement
(diagramme de séquences). Nous le voyons cette étape est trés proche des processus de
modé¢lisation et de conception objet en informatique, et nous commengons a appréhender les
articulations riches qui existent entre cette méthodologie du domaine SHS avec la conception
d’objets techniques en informatique.

Cette étape de structuration doit amener le chercheur a raffiner encore sa perspective dans
la dernicre phase dite de codage sélectif. Chaque théorie ancrée doit posséder des éléments au
ceeur — « core elements » — de sa construction. Ces €léments cceur sont ceux qui sont
transposables a I’explication du plus grand nombre de situations. Ils correspondent aux
abstractions les plus €levées du processus, les éléments secondaires venant instancier certaines
variabilités de situations, de collectifs d’action ou de décision.

Cette derniére phase débouche sur un travail dit de « jargonisation » - jargonizing work
(Glaser, 2009). Cette jargonisation consiste en la production de gérondifs plus a méme de décrire
les processus observés et les organisations sociales dans un registre d’action qui est I’observable
principal dans la théorie ancrée.

26 Equipement informatique des Annotations et des Pratiques d'écriture professionnelles



Méthodologie d'enquéte et de modélisation itérative : la Théorie Ancrée

Finalement voici le détail des étapes du processus de codage analytique de la Théorie
Ancrée que nous avons suivi tout au long de notre recherche :

- Décomposer les données de terrain en composants élémentaires ou propriétés
- Définir les actions sur lesquelles reposent les données

- Rechercher les hypothéses tacites

- Expliquer les actions et les savoirs implicites

- Cristalliser (factoriser) la signification de points particuliers

- Comparer les jeux de données entre eux

- Identifier et analyser les écarts entre les jeux de données

- Extraire des concepts cceurs et jargoniser

Entrée
par le
terrain

Zone « ancrée »

Dqppnée de terrain
q

. <
Donnée de terrain
complémentaire
Codage
Echantillonnage théoriqu

Catdnnria

I Catdnnrie
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Figure 8 : Le processus de construction d’une théorie ancrée.

En synthese, le processus de construction d’une théorie ancrée et de saturation théorique
propre a cette méthode peut se schématiser comme précisé sur la Figure 8 (Fernandez, 2004).

Si ’entrée de la théorie ancrée se fait par le terrain d’étude, le coeur du processus réside

dans la production de mémos. Comme nous le verrons, nous avons développé une technique de
« mise en mémos » particuliére qui, bien que faite au départ d’analyses de prise de notes et de
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différents matériaux de terrain, s’est rapidement orientée vers un prototype fonctionnel (une
maquette web interactive que nous présenterons dans le point ci-dessous). Nous avons utilisé
ce prototype a la fois comme support du « mémo », comme outil pour I’élicitation des codages
sélectifs et théoriques, comme outil de mise en relation visuelle des différents concepts qui
¢mergeaient de nos observations et comme outil d’interaction avec les praticiens de
I’organisation pour avoir des retours et des ajustements sur I’avancement de nos réflexions.

1.4 Construction théorique : Justifier I'approche socio-constructiviste
adoptée.

Depuis sa création en 1967, la théorie ancrée a connu des évolutions au fil du temps.
Glaser, un des co-fondateurs de la méthode, est resté fidele a 1’approche originale que nous
venons de décrire, tandis que Strauss s’est démarqué et a développé une autre approche avec
Corbin (qui était alors son étudiante), approche plus centrée sur les données qualitatives. Si les
nuances entre les deux méthodes ont fait couler bien de 1’encre a I’époque, notre intérét s’est
plutot tourné vers la déclinaison la plus contemporaine de la théorie ancrée et vers la posture
résolument constructiviste que Charmaz a commencé a développer début 2000.

Comme nombre d’autres méthodologies d’analyse des phénomenes et des processus
sociaux, la théorie ancrée attache une importance particuliére a développer une posture qui soit
théoriquement la moins équipée possible au début de la recherche. Les chercheurs peuvent
commencer leur enquéte avec des outils théoriques, analytiques et méthodologiques
préconstruits, mais ils doivent veiller a ne pas introduire de biais des le départ du fait de cet
équipement au risque de ne découvrir que ce que leur équipement est en mesure de leur révéler.

Le courant constructiviste intégre cette posture agnostique mais en lui apportant une
nuance d’importance. Nous pouvons en tant que chercheurs faire 1’effort de cette approche
agnostique, nous n’en restons pas moins des étres doués d’une subjectivité, d’une expérience et
d’un équipement intellectuel qui agissent sur nous, sur nos observations mais aussi sur notre
terrain durant les investigations et ce quelles que soient les mesures préventives et la discipline
que nous nous appliquons.

Passées ces mises en garde de principe, I’approche constructiviste, en s’intéressant plus
particulierement aux processus qui peuplent la construction sociale et les organisations
professionnelles, permet des articulations théoriques et épistémologiques fortes avec les autres
composantes de notre recherche. Ainsi (Charmaz, 2006) :

e La théorie ancrée consideére ce qui est “vrai” comme problématique — ceci permet
de situer la Théorie Ancrée dans le domaine des sciences sociales interprétatives,

e Elle s’attache a rechercher les définitions multiples de la réalité,

e Elle s’attache au langage et a ’action,

e Elle examine comment 1’expérience se constitue et comment les structures sont
enactées.

Ces ¢éléments nous permettent notamment de réaffirmer que notre recherche
quoiqu’orientée vers I’équipement technique, la modélisation informatique et donc vers la
rationalisation d’organisation et de processus sociaux par cet équipement, est intimement
attachée a I’idée que cet équipement doit se faire dans une logique constructiviste.
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Ce qui est habituellement la conclusion d’un travail de modélisation et de design
informatique est transformé en questions :

e Comment éviter que notre outil en proposant une vérité ne devienne problématique ?

e Comment en proposant une définition de la réalité, pouvons-nous préserver la voix des
autres réalités ?

e Comment s’attacher au langage et a I’action alors qu’ils sont difficilement accessibles
aux outils informatiques ?

e (Comment aider a construire de 1’expérience grace a cet outil, et a favoriser le travail
d’énaction des structures sociales ?

L’articulation des champs disciplinaires qui ont nourri cette recherche, si elle est
analytiquement et méthodologiquement cohérente, pose une question ¢épistémologique
épineuse. Comment rester seulement analytique, compréhensif et non prescripteur quand on
travaille a modéliser les structures sociales que 1’on étudie ?

Dans la partie qui suit, nous allons proposer un certain nombre d’éléments de réponses
d’auteures et d’auteurs qui ont travaillé sur cette question de I’articulation entre réalités vécues
des mondes sociaux, mod¢lisation par des théories sociales basées sur des approches
qualitatives et design informatique.

Ces auteurs, dont Strauss cofondateur de la théorie ancrée, ont notamment en commun
d’avoir travaillé sur les pratiques professionnelles en situation et d’avoir développé une
panoplie d’outils d’enquéte, dont certains sont treés spécifiques et particulierement adaptés a
I’analyse de la pratique infirmiére hospitaliere en cancérologie.

Avant de rentrer dans le détail méthodologique de ces outils, il convient de présenter le
contexte global de notre enquéte.

Nous sommes entrés initialement dans ce terrain des soins en cancérologie par la question
de la transformation des modalités de coopération des soignants du fait des récentes
rationalisations globales du domaine hospitalier et de leur médiation par les TIC et par les outils
de la e-santé. Nous allons développer maintenant ces éléments de contexte de I’activité
hospitaliére pour montrer notamment qu’ils ne se retrouvent dans 1’activité que sous la forme
de tensions et de paradoxes organisationnels hétérogenes, diffus, transformés et déplacés,
parfois prescriptifs mais aussi opportunément exploités en situation.

1.5 Présentation et analyse de I'environnement de I’hépital

L’approche communicationnelle suggere d’analyser les pratiques locales en les mettant
dans un contexte organisationnel plus large et dans un réseau plus global de pratiques, d’acteurs,
de technologies et d’artefacts. Cette partie va notamment développer les questions lides a
I’environnement hospitalier et en particulier s’intéresser aux diverses rationalisations tres
prégnantes dans le milieu médical et hospitalier.

Le mouvement de rationalisation de la médecine et des organisations médicales s’est
amorcé apres-guerre. Ce mouvement qui va tout d’abord rendre plus scientifiques la décision
médicale, la production et le stockage d’informations, la pratique et les vocabulaires s’est
ensuite étendu aux organisations hospitaliéres. Puis, a partir de la premiére crise pétroliere
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mondiale, les gouvernements des démocraties occidentales vont massivement transformer
I’offre publique de soins par le biais de réformes et de lois aux visées plutdt gestionnaires et
économiques. Ce mouvement global de contrdle et de régulation des systémes de soins publics
est toujours d’actualité aujourd’hui. L’ informatique médicale joue un réle central dans tous les
aspects de ces transformations : systémes experts et GDSS* pour 1’aide a la décision, ontologies
médicales et nomenclatures pour la gestion de 1’information, workflows et business model pour
la gestion des processus, systémes d’aide a la décision pour le contrdle et la gestion des
¢tablissements et des systémes de santé.

L'approche communicationnelle des organisations nous invite a caractériser
I’organisation selon 3 dimensions. La dimension intermédiaire et 1'environnement dans lequel
une activité professionnelle se déroule et que nous venons de présenter rapidement. La
dimension politique et idéologique a I’intérieur de laquelle I’organisation se construit et que
nous associons aux rationalisations globales de la santé publique, et enfin la dimension située
de Dactivité. Cette approche postule que ces trois dimensions sont entremélées et se co-
construisent ; et elle encourage le chercheur a prendre un soin particulier aux médiations socio-
techniques qui sont a I’ceuvre a ’intérieur comme a ’extérieur des organisations tout en les
remettant dans le contexte socio-historique de leur construction.

Dans la partie a venir nous allons présenter rapidement les rationalisations globales qui
encadrent 1’activité hospitaliére, et en particulier celles qui sont liées a I’essor des TIC dans le
domaine médical et hospitalier. La section suivante exposera le détail de 1’action située des
différents services de soin, dernier volet de cette approche communicationnelle des
organisations, avant que nous développions notre modele informatique pour le support de
I’activité de soin.

1.5.1 Caractériser les rationalisations hospitaliéres et leur médiations techniques

Les rationalisations hospitalicres et médicales contemporaines sont a la confluence de
différents mouvements qui ont opéré et operent encore sur différents registres des organisations
hospitaliéres et des pratiques médicales et soignantes.

o Les rationalisations structurelles et réglementaires des offres de soins nationales et
régionales

e Les rationalisations économiques

e Les rationalisations par les réglementations professionnelles

o Les rationalisations par la formation des praticiens, des cadres et du management

e Les rationalisations par les logiques gestionnaires et le management qui instancient et
traduisent les éléments ci-dessus dans les établissements et les services. Ceci se traduit
notamment par :

o L’introduction de différents processus et organisations dits « qualité »

o Des rationalisations de traditions tayloriennes ou productivistes (découpage des
fonctions, gestion verticale de I’organisation, rationalisation des ressources et du
temps)

o Les rationalisations de la pratique médicale et soignante par les approches scientifiques,
statistiques et protocolisées de la médecine et du nursing, en particulier la tendance forte
depuis plusieurs années a la médecine basée sur les preuves (EBM : evidence based
medecine)

4 GDSS: Group Decision Support System
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o Les rationalisations par les TIC qui jouent un réle important dans 1’activité notamment
du fait de I’inscription de différentes formats et agencements (tableaux de bord,
workflows, modeles de la coopération, protocoles, best practices, ...)

Caractériser toutes ces rationalisations par le menu serait un travail particulierement
intéressant, mais le format et le domaine de cette thése nécessitent une approche différente. Il
s’agit d’aborder ces questions sans viser la complétude ethnographique, pour la compréhension
de certains phénomenes ou situations observés localement, tout en orientant le travail vers le
design technique.

Nous allons volontairement faire le choix de ne pas développer directement les
présentations de certaines rationalisations globales, préférant de renvoyer le lecteur a des
ouvrages qui les caractérisent, les analysent et les discutent, pour nous concentrer sur d’autres
¢léments beaucoup plus prégnants dans les activités quotidiennes de soin et d’organisation de
’activité collective.

Concernant les modifications reglementaires de 1’offre publique de santé liées a ce qu’il
est convenu d’appeler la révision générale des politiques publiques (RGPP) amorcée depuis
2000 environ, et la transformation des modes de financement et du management des hopitaux
nous renvoyons le lecteur en particulier aux ouvrages critiques de Frédéric Pierru, chercheur en
Sciences Politiques (Pierru, 2007, 2011).

Sur la question des rationalisations par la formation, le management, 1’introduction de la
pensée gestionnaire dans les organisations hospitaliéres, nous nous sommes intéressés a des
auteurs du domaine de la gestion, de la sociologie des organisations, ou des sciences de
I’information et de la communication (voir par exemple Bonneville ez al., 2010; de Terssac and
Bazet, 2007; Gaulejac, 2009).

Concernant I’usage des technologies de 1I’information et la rationalisation de la pratique
médicale, nous reviendrons dans la partie a venir sur la fagon dont ces deux mouvements se
sont co-construits en partant de I’analyse que Marc Berg, chercheur en informatique médicale
et en sociologie des sciences, propose du développement scientifique de la connaissance et de
la pratique médicales (M. Berg, 1997).

Ce choix de ne pas développer dans ce manuscrit 1’étendue des rationalisations externes
a Pactivité peut étre discutable d’un point de vue méthodologique, mais nous I’argumentons
sur la base de deux ¢éléments notables qui sont apparus dans nos observations.

Premiérement, le fait que certaines rationalisations sont fortement « ventriloquées » —
rendues présentes — (F. Cooren, 2010) durant les situations de soin nous parait étre un indicateur
fort de la prégnance d’une rationalisation externe dans I’activité. Par exemple, les soignants de
fagcon générale «tracent » D’activité, les managers « protocolisent» ou souhaitent une
standardisation des vocabulaires ou des pratiques, les médecins évoquent des études, des
statistiques. Nous proposons — plutot que de rentrer dans le détail des caractéristiques de ces
nombreuses rationalisations du domaine — de nous intéresser plutot a I’examen des traces, des
traductions et des modifications des réseaux sociaux et techniques que les rationalisations
traversent. En situation, les rationalisations peuvent apparaitre ou pas, suggérant ainsi que
toutes les rationalisations ne rationalisent pas nécessairement, et du moins pas toutes de la
méme manicre, ou qu’elles peuvent éventuellement étre intégrées et incorporées comme
¢léments de I’environnement et ne pas se manifester explicitement dans les interactions.
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Ainsi la performativité des rationalisations globales, managériales ou technologiques est
variable dans ’activité, ce qui nous permet de réduire I’étendue de cette « cartographie des
rationalisations externes ». Prenons I’exemple de la facturation a I’activité : dans les premiers
temps de notre enquéte, nous avions émis 1’hypothése forte selon laquelle cette rationalisation,
qui vient peser sur la prise en charge des patients et sur la durée des hospitalisations, devaient
se retrouver sous forme de traces dans la déclaration de I’activité de soin. Tel n’a pas été le cas.
Nous avons effectivement trouvé des traces de quantification de 1’activité, le codage SIIPS
(Soins Infirmiers Individualisés a la Personne Soignée). Ce codage caractérise la quantité de
travail relative aux soins aux patients mais dont la fonction n’est pas directement le reporting
de I’activité infirmiere pour la facturation ; c’est plus un outil interne utilisé pour mesurer la
charge de travail réelle d’un service et de valorisation de la qualité de 1’activité de soins
infirmiers pour la gestion interne des ressources.

Finalement, sur la base de ces deux éléments, la présence et la performativité des
rationalisations dans 1’observation des situations, nous allons en quelque sorte les mettre a
distance en tant qu’objets d’étude. Nous allons plutot considérer que ces rationalisations
externes a ’activité ou aux collectifs qui prennent en charge des patients, sont dissoutes,
transformées, déplacées mais aussi parfois bloquées en traversant le réseau sociotechnique pour
réapparaitre dans D’activit¢ quotidienne sous formes de temsions organisationnelles
hétérogenes.

Nous reviendrons plus en détail a la fin de ce cas d’étude sur cette question de la
transformation des rationalisations qui réapparaissent dans I’activité quotidienne sous forme de
tensions organisationnelles. Nous allons nous intéresser maintenant aux outils de I’informatique
médicale qui jouent un role trés particulier d’objets intermédiaires dans les organisations
meédicales, tantét médiateurs tant6t commissionnaires de ces rationalisations (D. Vinck, 1999).
Nous allons montrer rapidement comment ces objets sont eux-mémes contraints par un réseau
de rationalisations tant internes (langages, librairies, adaptation, ...) qu’externes (standards,
pilotage de projet, best practices,...). Finalement, toujours dans notre épistémologie
d’organisation en mouvement continu et en réseau, ces outils du fait de leur place centrale et
intermédiaire dans les organisations, du fait qu’ils représentent des enjeux de contrdle
considérables et qu’ils inscrivent des vraies politiques ou idéologies de 1’organisation, sont au
cceur des transformations des organisations contemporaines, et en particulier de I’hopital dans
lequel nous avons enquété.

1.5.2 Les outils informatiques de la « e-santé » a I’hopital pour la gestion de
I'information des patients

Dans la continuité de ce que nous venons de présenter, nous considérons les TIC et plus
généralement les outils dits de la « e-santé » comme des actants des tensions organisationnelles.
Tantdt ces technologies permettent de trouver des solutions pour la réalisation de 1’activité,
tantOt et au contraire, elles fabriquent voire nourrissent ces tensions.

Marc Berg en particulier dans son travail séminal de thése sur la décision médicale qu’il
a étudiée par une double entrée sociologique et informaticienne, situe le début de I’approche
scientifique de la médecine et de sa pratique au sortir de I’aprés-guerre (M. Berg, 1997). En prenant
appui sur un ¢tat de 1’art de 2 grands journaux de médecine et d’informatique médicale JAMAS

5 JAMA : Journal of the American Medical Association,
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(us) et NEJMe (uk), Berg parle d’une transformation progressive d’un art en une science, d’un
projet de rationalisation de la médecine réalisé a travers 1’implémentation graduelle de
« schémas logiques explicites » comme techniques de support de la décision et plus largement
comme cadre de la formation des médecins et pour la rationalisation des organisations .

Ainsi Berg dans son étude, montre comment au début des années 50, la rencontre d’enjeux
globaux (politiques publiques, épidémiologie, recherche médicale) a conduit a séparer la
médecine scientifique de la pratique médicale qui I’applique. Ce début de rationalisation qui va
préfigurer les logiques dites d’EBM7, commence a mettre en tension la médecine prise entre
I’expérience de la pratique des médecins de proximité, les savoirs scientifiques accompagnés
de leurs standards, de leurs méthodologies et de leurs normes, et les attentes sociales de prise
en charge « traditionnelle » de certaines pathologies. Corollairement, Berg indique que cette
époque correspond aussi a une acc€lération des rationalisations par les lois et par les
interventions gouvernementales dans les pratiques et les organisations médicales.

Berg montre comment la figure d’'un médecin central, autonome, indépendant qui était
forte apres-guerre a été petit-a-petit déconstruite du fait du caractére non codifié, non
scientifique, non standardisé et finalement « artisanal » et difficilement exploitable de la
pratique médicale, au profit de logiques beaucoup plus formelles et quantifiables.

Ainsi va commencer le travail de « mise en ontologie » de la médecine, des pathologies,
des patients, des prises en charge, des vocabulaires, des pratiques, et de déqualification
progressive du médecin sans cesse comparé aux capacités émergentes et toujours croissantes
des systémes d’information médicale. Porté par une utopie de la modernité et de I'universalité
du savoir a la fin des années 50, un ensemble d’exigences minimales pour le dossier patient est
¢tabli et simultanément, une nomenclature standard des maladies voit le jour avec la création
d’un codage des pathologies et d’un index a des fins de standardisation et d’analyse globale
pour la santé publique et la recherche. « Fournisseurs de soins, gouvernements, planificateurs,
épidemiologistes bénéficieront de ces ‘statistiques signifiantes’ » (M. Berg, 1997, p. 21). Alors que
I’ordinateur n’est encore qu’un objet trés conceptuel, le domaine utilise déja un vocabulaire
propre a I’informatisation et porté par 1’utopie du tout informationnel : « les dossiers médicaux
seront facilement compréhensibles a qui les lira, les médecins comprendront ce que veulent
dire leurs collegues quand des maladies ou des opérations seront mentionnées ».

Au milieu des années 60 émerge la notion de « dossier médical orienté probleme ».
Toutes les données, les plans thérapeutiques et les notes médicales doivent €tre organisés autour
des problématiques historisées des patients afin d’agir scientifiquement et relativement a une
histoire de la maladie correctement documentée. Cette nouvelle perspective orientée processus
de la prise en charge du patient va rapidement poser le probléme du manque de standardisation
du langage et des procédures d’acquisition de données ; s’il ne peut pas étre attribué aux
technologies ni a I’approche scientifique, ce manque devient la responsabilité des médecins
« défaillants » d’un point de vue scientifique. Emergent alors de nouveaux besoins
d’uniformisation approfondie pour utiliser le potentiel de la pratique médicale scientifique :
préparation objective, précision délimitée, interprétation standardisée, ¢’est approximativement
la naissance de la pratique de la médecine basée sur les faits.

Partant de cette perspective actualisée, les communautés scientifiques médicales
commencent alors a envisager les opportunités que représenterait 1’utilisation d’algorithmes

¢ NEJM : New England Journal of Medicine
7EBM : Evidence Based Medecine ou médecine basée sur les faits
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pour structurer les diagnostics. Cette premiere ébauche des futurs systemes experts, déplace la
focale d’une science qui se batit par I’analyse critique et réflexive de la pratique médicale vers
une science qui devient prescriptive et qui tend a conformer les pratiques et les organisations
médicales. Cette question de la décision est aussi étendue a [ ‘organisation médicale scientifique
dans une perspective Taylorienne des systemes de santé comme systemes de production a
optimiser.

Cette tendance a la standardisation qui est propre a la période des 30 glorieuses a été
renforcée dans les années 70 par le début des réformes du systetme de santé que les
augmentations de dépenses et un systéme médical faiblement distribué et organisé rendaient —
du moins dans le discours public — nécessaires. A titre d’exemple, en France, depuis les années
70, les réformes se sont enchainées au rythme d’une réforme majeure du systéme de santé tous
les 18 mois (Ogien, 2009).

A partir des années 70, la science médicale connait encore 2 ruptures majeures autour de
la question de la décision lides au tournant cognitif des théories de la décision de cette époque.
La premiere rupture est celle que I’on doit a Simon et Newell sur la logique de la décision
humaine basée sur la computation d’éléments symboliques (Newell & Simon, 1972), I’autre étant
attribuée au domaine des statistiques ou la décision est envisagée comme une question
d’optimisation statistique. La pratique médicale n’est plus simplement le fait de 1’application
de regles et de la consultation de nomenclatures qui prescrivent la décision, la décision est
redevenue une caractéristique individuelle et computationnelle propre aux médecins. Le
processus mental et individuel revient au coeur du travail scientifique a travers deux voies
possibles et complémentaires pour la décision du praticien : soit la computation d’éléments
symboliques non quantifiables dans une logique hypothético-déductive, soit le traitement
statistique, mathématique et exact de données quantifiables.

Cette nouvelle discipline du processus de décision médicale a fait émerger des modeles
formels de I’analyse et de la décision qui ont commencé a s’intégrer progressivement dans des
outils experts. Ces nouveaux formalismes ont de nouveau confronté les médecins a leurs
faiblesses humaines : désormais le probleme n’est plus la standardisation de I’information ou
des pratiques, ni la production de nomenclatures médicales ou la définition de protocoles et de
normes, la rationalité des médecins est limitée par leurs possibilités computationnelles,
statistiques, leur capacité a gérer les incertitudes, a prendre des décisions avec trop peu
d’indices, a mobiliser la meilleure étude disponible pour une problématique donnée.

Ainsi Berg I’a clairement démontré en prenant 1’angle de la décision médicale, la
rationalisation de la médecine — notamment a travers 1’instrumentalisation graduelle des
systémes d’information et I’émergence d’une science médicale — s’est opérée dans une forme
d’opposition a la rationalité du médecin et plus largement des soignants.

Aujourd’hui la vocation des outils informatiques de la e-santé va au-dela des facettes de
la prise en charge des patients que nous venons de rapidement développer (nomenclatures,
protocoles, standardisation des vocabulaires et des actes, support de I’activité et de la décision).

Comme le souligne Ogien, le financement public dédi¢ aux systémes de soin constitue un
des budgets les plus importants des démocraties occidentales. Depuis les années 70
I’augmentation des colts de santé a amené les pouvoirs publics a des politiques de
gestionnarisation et de régulation du systéme de santé qui priment sur le respect des garanties
du droit a la santé (Ogien, 2009).
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En regard des enjeux de société et des enjeux économiques liés a la maitrise du systéme
de soin, l’'informatique médicale joue un role central comme outil « d’intelligence
économique » au service des pouvoirs publics pour aider a la prise de décision et a la régulation
du systeme de soin (Figure 9). La vocation de ces systemes d’aide au pilotage de la santé
publique est alignée avec les préceptes du plan de reconfiguration des services publics (Ogien,
2009):

- Développer les systemes d’information

- Quantifier les modalités de 1’action

- Détailler chacune des interventions pour dégager des priorités

- Fixer des objectifs chiffrés

- Définir des indicateurs de performances afin d’évaluer les degrés de réalisation de I’activité

- Soumettre a comparaison compétitive

- Publier des classements vecteurs de transparence pour susciter l’assentiment des
populations a la recherche d’efficacité

Que ce soit pour des questions d’organisation globale de I’offre de soin ; de dépistage et
prévention de la santé; de sécurité, vigilance et alerte sanitaire ; de pharmacovigilance ;
I’informatique médicale nécessairement interconnectée et standardisée est au ceeur de toutes les
enquétes statistiques en particulier épidémiologiques (enquétes transversales, de cas témoin, de
cohortes, I’enregistrement continu d’événements de santé) (Venot, Quantin, Burgun, & Collectif, 2012, p.
248).

| Décision de santé publique

Systéme de santé Etat de santé d’'une population Déterminants

Contexte économique, social, scientifique, culturel et politique

Figure 9 : éléments influencant I’état de santé d’une population (Venot et al., 2012, p. 238).

Cette facette de reporting du systeéme de soin est opérée par des systemes d’information
décisionnels (SID) qui permettent, a travers une intégration homogene de données de santé qui
proviennent de sources hétérogenes mais normalisées (SI locaux, SI régionaux, SI hospitaliers,
médecine de proximité, ...) de produire des tableaux de bords, des déterminants, des tendances,
etc. afin d’aider a la prise de décision en santé publique a différents niveaux (national, régional,
local).

Si cette perspective de I’informatique médicale est éloignée de la pratique soignante en
hopital, elle n’en a pas moins 2 conséquences majeures pour le développement d’outils pour le
support de ’activité. La premiére est une injonction a incorporer dans le design technique les
standards et normes de I’informatique médicale ; la seconde tient au fait que 1’information
médicale se retrouve dans une tension forte entre le besoin d’une qualité « locale » liée a la
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prise en charge particuliere d’un patient, et le besoin d’une qualité « globale » pour I’intégration
épidémiologique, économique et politique d’une information nécessairement standardisée.

Dans tous les cas (données locales ou publiques), I’information médicale est opposable
par des tiers. Sa production et sa qualité sont imposées par différentes injonctions, contraintes
ou sanctions financieéres : en tant qu’obligation professionnelle réglementaire, en tant qu’outil
de pilotage gestionnaire des politiques publiques et en tant qu’outil politique de mesure de la
qualité du service public de santé (Ogien, 2009).

Du point de vue des établissements, des transformations notables ont eu lieu depuis une
quinzaine d’années. L’informatique médicale d’avant le tournant gestionnaire des années 2000
est une informatique a vocation médico-intégrative souvent portée en interne par les équipes et
qui s’attache avant tout a développer des solutions au plus proche des besoins locaux des
¢tablissements et des praticiens (S. Grosjean & Bonneville, 2007). Depuis les années 2000, un
mouvement de rationalisation des SIH venant pour partie de I’expérience des éditeurs d’ERP®
et pour partie de la modernisation du service public accompagnée de la montée des logiques
gestionnaires, a induit un changement radical dans la logique de I’informatisation. D’une
approche initialement médico-intégrative et de proximité, la logique d’informatisation s’est
orientée vers des approches beaucoup plus techno-économiques, souvent impulsées par le
management ou des auditeurs externes, bas€es sur des solutions packagées et intégrées de type
ERP dont la vocation est la taylorisation de 1’organisation et la poursuite d’un impératif
productif (S. Grosjean & Bonneville, 2007).

Dans notre introduction nous avons montré la discipline de normes, de mod¢les et des
standards de toutes sortes qui pese sur les exigences fonctionnelles des applications
d’informatique médicale (Sinha et al., 2012).

Aujourd’hui cette discipline est largement étendue au-dela des seules applications
informatiques. Elle porte aussi sur les processus dits d urbanisation des systemes d’information
qui définissent notamment les briques fonctionnelles d’un systéme informatique intégré global,
I’architecture logicielle, mais aussi les modalités de I’interopérabilité entre les systémes. Le site
web de ’ANAP? (Agence Nationale d’Aide a la Performance pour les établissements de santé
et médico-social) donne une vue des différentes briques fonctionnelles types qu’un
¢tablissement de santé peut/doit déployer (Figure 10).

Pour chacun de ces domaines fonctionnels, le site donne une liste de documents de travail
permettant a chaque établissement de s’inspirer de bonnes pratiques afin de mettre en place un
plan d’analyse, conception, développement et déploiement de chaque élément du SIH.

8 ERP : Electronic Resource Plannning. Ces outils sont aussi appelés progiciels de gestion intégrés. Ils permettent
théoriquement de couvrir tous les besoins fonctionnels a tous les niveaux de 1’organisation.
9 http://www.anap.fi/l1-anap/missions/cartographie-sih/
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Figure 10 : domaines fonctionnels d’un SIH (extrait du site web de '’ANAP).

Mais cette disciplinarisation des systémes d’information ne s’arréte pas non plus au
niveau de I’architecture. Sur le site web de I’ANAP, on retrouve aussi un plan type de
déploiement d’un portefeuille applicatif pour un établissement hospitalier qui intégre le projet
d’établissement, les objectifs stratégiques (qui incluent explicitement les TIC), et les outils de
supervision du déploiement de chaque brique accompagnés d’outils que ’anap met a la
disposition des établissements pour aider au pilotage de ces mégas projets d’informatisation
(Figure 11).

Etablir la stratégie et piloter le systéme d'information

Concevoirson SDSI
Validerles Déciderd

Valider le projet H

d'établissement
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Figure 11 : les livrables ANAP pour la mise en ceuvre compléte d’un SIH (extrait du site web).

Au niveau des praticiens, le systtme d’information apparait comme un ensemble
d’applications qui, si elles sont rendues « urbaines » — si elles sont urbanisées — dans le SIH
sont treés variablement intégrées dans ’activité autant que dans les interactions ou dans les
interfaces utilisateurs.
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Le patient est ainsi distribué a travers les informations qui le caractérisent dans les
différentes briques du SIH (imagerie, laboratoire, planification, dossier médical, prescriptions,
...) et théoriquement synthétis¢ a D’intérieur de I’application appelée Dossier Patient
Informatisé (DPI). Le dossier patient est « la mémoire écrite de toutes les informations
concernant un malade, constamment mises a jour et dont | 'utilisation est a la fois individuelle
et collective » ( Venot & Burgun, 2012, p71), « il est intrinsequement lié a la prise en charge
du patient ».

Comme nous ’avons dit en introduction, le Dossier Patient Informatisé qui est au coeur
de notre problématique de recherche est reconnu comme un objet d’étude autant qu’un objet
technologique particulieérement complexe et controversé (Fitzpatrick & Ellingsen, 2013; Greenhalgh et al.,
2009). Berg le soulignait déja avec humour en 1999, en ces termes « medical informatics [...]
appears [to be] ‘a more complex task than putting a man on the moon had been’ » (M. Berg, 1999),
et 15 ans plus tard cette problématique a été encore amplifiée du fait des évolutions des
organisations médicales et hospitaliéres autant que des pratiques : « Le dossier patient comporte
des données dont le volume croit sous l'influence du développement des spécialités médicales
et de leur technicité. [...] 1l est difficile de concevoir un DP unique répondant aux besoins de
tous les acteurs de santé » (Venot et al., 2012, p. 72).

Les tensions qui existent pour instancier un DPI sont nombreuses et complexes :

\

- Différence et grain des informations nécessaires a [activité des différents
professionnels de santé qui collaborent a la prise en charge des patients
- Ajustements des vocabulaires professionnels (Delavigne, 2013)
- Confidentialité de I’information, réglementation des écrits professionnels versus besoin
d’explicitation pour la compréhension et la réalisation de 1’activité
- Besoins en informations hétérogenes d’'une médecine moderne de plus en plus technique
et multidisciplinaire
- Existence de registres de valeur, de qualité et de temporalités tres différents dans la mise
en ceuvre d’un DPI (activité quotidienne, déploiement et adaptation dans un service,
plan de déploiement d’un établissement, contrat d’objectif et de moyen établissement
¢tat,...) (Alain & Le Gloann, 2010)
- Typologie des DPI
0 Cabinets médicaux
o0 Etablissements de santé
0 Réseaux de soins et dossiers partagés

Les établissements de santé sont aujourd’hui sous la pression de rationalisations diverses
d’une ampleur rarement atteinte dans leur histoire, et les médiations qu’operent les outils
informatiques sont paradoxales. Ces outils équipent de mieux en mieux les acteurs de terrain
dans différents domaines de ’activité, mais dans le méme temps ils sont au cceur des grandes
transformations organisationnelles qui viennent contraindre la réalisation de ces mémes
activités. D’autre part, les organisations hospitalieres ont aussi évolué dans leurs structures et
leur fonctionnement. Les modes et les durées d’hospitalisation sont beaucoup plus contraints,
certaines prises en charge complexes nécessitent la mise en ceuvre de réseaux de compétences
qui parfois dépassent le cadre interne de [’hdpital. Les patients sont plus informés — pas toujours
mieux — sur leurs situations ; ils sont aussi beaucoup plus impliqués, responsabilisés et
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médicalement acteurs de leur pathologie dans le cadre de programmes d’éducation
thérapeutique.

I résulte de ces changements, de la mise en tension de ces organisations et des médiations
informatiques nombreuses, pervasives et diffuses qui les traversent et les équipent, que les outils
pour I’enquéte doivent étre adaptés a ce type d’environnement en réseau, complexe,
technologique, mouvant et hétérogeéne. Et au-dela de 1’équipement méthodologique, la pensée
du chercheur doit elle aussi étre adaptée. Il faut une posture épistémologique qui integre 1’idée
que les réductionnismes, les systémes de catégories, les oppositions s’ils sont des outils
puissants de I’analyse et de la compréhension peuvent enfermer 1’esprit dans un cadre de pensée
inadéquat pour ces systémes complexes. Nous allons notamment montrer dans la partie qui
vient que nous nous intéresserons plus particulieérement a ces aspects des organisations:

- Aux pratiques professionnelles en réseau ;

- Al’énaction d’un certain nombre de concepts dans les pratiques et les flux de I’activité ;

- Au travail quotidien, permanent de captation, de mise en forme, de négociation et de
résolution des tensions organisationnelles ;

- Alavariété de la sociomatérialité des environnements de travail

Les questions que nous tdcherons d’aborder a travers 1’enquéte seront finalement de deux
ordres : Comment ou par quel travail ces organisations complexes sont-elles stabilisées ? De
quoi est constitué ce travail qui fait tenir ensemble tous les éléments hétérogenes dont sont faites
ces organisations ?
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Mise en ceuvre de la méthodologie d’enquéte

2.1 Constitution du corpus de données : re-présenter les pratiques de
soin en hopital

Dans le cadre de cette approche générale qui nous a permis d'entrer dans le terrain de
notre recherche mais aussi de nous en abstraire et de le caractériser, nous avons mobilisé
certains outils pour analyser les dynamiques organisationnelles qui composent et sont
composées par le travail de soin en oncologie et par son informatisation.

Les techniques principales que nous avons mises en ceuvre sont celles du shadowing et
de la biographie d'objet. Ces deux méthodes que nous allons maintenant développer ont en
commun d'appréhender les environnements de travail a travers leur "socio-matérialité" et leur
hétérogénéité, et d'apporter un soin particulier aux objets qui peuplent les environnements
professionnels et aux nombreuses connexions sociales et techniques qui les relient et les
entretiennent.

A travers la présentation de notre cas étude et en nous appuyant sur des travaux antérieurs,
nous allons montrer les caractéristiques particulieres de I’information hospitaliere, de sa
production, son stockage, sa négociation et son actualisation. Ces propriétés spécifiques ont
nécessité de notre part de sortir de la seule focale du dispositif d’informatisation du dossier de
soin pour nous intéresser au travail social et technique d’écriture en réseau.

2.1.1 Caractériser I’organisation par I’analyse des pratiques professionnelles

Nous avons amorcé notre enquéte qualitative avec 1’observation d’un dispositif
technologique : le logiciel de soin infirmier / le dossier patient informatisé. Cependant, nous
avons rapidement déplacé nos observations vers la multitude de pratiques professionnelles qui
gravitaient autour de cet outil, et des activités requises pour la prise en charge des patients
hospitalisés.

Nous avons observé des pratiques professionnelles qui se sont déroulées avec et grace a
cet outil central a I’activité de soin mais aussi indépendamment de son utilisation. Nous
montrerons notamment dans cette partie comment 1’analyse de cette construction de fronti¢res
entre les pratiques professionnelles médiées par 1’outil informatique et celles qui ne le sont pas,
est un puissant révélateur des dynamiques organisationnelles autant qu’un outil précieux
d’analyse et de conception informatique (Bruni, 2005).

Au fur et a mesure de nos investigations, notre intérét s’est porté particuliecrement dans la
caractérisation du travail et des relations qui se construisent, se dénouent et se renouent
quotidiennement dans le réseau et I’entrelacement de pratiques situées et contingentes de soin,
d’écritures professionnelles, d’artefacts de 1’environnement, et qui ce faisant produisent de
I’organisation (Nicolini, 2009a).

Avant de développer notre méthodologie de constitution du corpus, une question se pose
a nous: Est-ce que le fait d’utiliser les pratiques professionnelles en situation de travail comme
observables pour produire une modélisation et un développement informatique est une
démarche scientifiquement et méthodologiquement valide et acceptable ?

Tout en affirmant que c’est une posture tenable, pertinente, mais surtout extrémement

riche, herméneutique et heuristique pour notre travail de conception, nous allons montrer que
cela permet avant tout une articulation particuliérement consistante entre nos trois domaines
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scientifiques principaux : le support informatique de la décision et de la négociation, le support
informatique du travail collaboratif, et les sciences de I’information et de la communication. En
effet, la relation entre support de I’activité collective, design informatique et analyse des
pratiques professionnelles et des processus organisants est a la fois évidente et ambigiie.

Elle est évidente car la compréhension des pratiques et 1’analyse des modalités de
communication et d’organisation des activités aident a produire une ingénierie d’applications
informatiques au plus prés des besoins et des pratiques des utilisateurs ainsi que de
I’organisation. Ce travail compréhensif permet aussi de révéler la nature profonde de ces
processus organisants et de mettre en évidence leurs dimensions sociales, technologiques et
matérielles afin de mieux les modéliser et de mieux les équiper pour aider a la réalisation de
I’action collective et a la négociation des situations.

Mais cette relation entre design et représentation des pratiques est aussi trés ambigiie car
comme de nombreux auteurs 1’ont pointé depuis longtemps, la mise en visibilité, la
représentation et I’informatisation des processus organisationnels et des pratiques des
travailleurs n’est pas neutre (Feldman & Orlikowski, 2011; Schmidt & Bannon, 1992; Star & Ruhleder, 2001; L.
Suchman, 1995). Cette démarche d’objectivation des organisations professionnelles quoique
compréhensive et intégrative dans notre approche, peut avoir des conséquences plus ou moins
contrdlables et peut modifier des équilibres entre régulation et autonomie des individus et de
I’organisation (Star & Strauss, 1999; L. Suchman, 1995). Le design informatique dans sa capacité de
transformation joue un réle actif dans le fonctionnement et la structure des organisations qu’il
vient équiper.

Le travail d’ethnographie et de design informatique que nous avons mené parallelement
et itérativement a essay¢ d’intégrer cette balance délicate entre la connaissance fine du travail
de soin a I’hopital et de son informatisation, et le besoin de préserver des « discrétions »
professionnelles, c’est-a-dire des espaces organisationnels a I’intérieur desquels les
professionnels peuvent exercer un contrdle individuel sur leur activité (L. suchman, 1995).

Etudier la pratique pour la modéliser suppose donc une discipline rigoureuse pour ne pas
tomber dans des réductionnismes qui altérent les réalités complexes des organisations
professionnelles, et pour rendre compte le plus précisément possible des réalités
organisationnelles sachant que 1’enquéte qualitative et empirique est forcément partiale et
limitée socialement, spatialement et temporellement. La pratique professionnelle est un
matériau difficile a saisir. La pratique en tant que phénomene revét de multiples facettes et
dimensions qui s’expriment a travers la pratique tantot explicitement, tantot tacitement (Feldman
& Orlikowski, 2011; Nicolini, 2009a; L. Suchman, 1995).

D’aprés (Feldman & Orlikowski, 2011), nous devons nous appuyer sur trois approches
complémentaires pour nous aider a répondre a trois registres de question :

- Qu’est-ce qu’une pratique professionnelle de prise en charge des patients ?
- Comment capter et analyser la pratique dans notre contexte hospitalier ?
- Pourquoi utiliser les pratiques pour réaliser notre design informatique ?

Ces auteures proposent de développer la compréhension, 1’étude et 1’analyse des pratiques

selon 3 modalités qui apportent chacune un éclairage et une profondeur de vue particuliers :
empirique, théorique et philosophique.
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L’étude empirique permet de comprendre ce qu’est I’action des individus et des collectifs
tout en reconnaissant le rdle central de 1’agentivité humaine dans la production de
’organisation.

L’analyse théorique permet quant a elle de comprendre les relations et les dynamiques
qui existent entre 1’action humaine et les structures de la vie organisationnelle dans divers
contextes et au cours du temps. Cette approche requiert que le chercheur s’engage dans la
compréhension de comment les pratiques sont produites, renforcées et changées, et avec quelles
conséquences, voulues ou non.

La troisiéme voie est philosophique et nous aide a développer le pourquoi des pratiques.
Cette voie — trés largement socio-constructiviste - postule le role constitutif des pratiques dans
la production des réalités organisationnelles et considere que le monde social se réalise a travers
la répétition des activités quotidiennes : « /e social est un domaine de pratiques incorporées,
materiellement entremélées, centralement organisé autour des connaissances pratiques
partagées. » (Feldman & Orlikowski, 2011, p. 2)

Une fois planté ce décor théorique et épistémologique de I’ethnographie que nous avons
mence, nous devons répondre a une question de méthode : Comment aborder les pratiques d’un
point de vue méthodologique ?

La pratique professionnelle, ou pour le dire autrement I’exercice quotidien d’un travail
est un objet de recherche difficile a saisir, c’est « le décor a peine visible et non évoqué de la
vie quotidienne » (Nicolini, 2009, p. 3), des « strates de silence » (Star & Strauss, 1999) ou encore « le
secret le mieux gardeé d’Amérique » (Wellman par Suchman, 1995).

Cette difficulté et ce manque de visibilité tient a plusieurs parametres intrinseques a la
pratique professionnelle.

Premiérement, la pratique en tant qu’activité ne s’explicite pas sauf dans des cas trés
particuliers et souvent exceptionnels que nous présenterons avec la description de notre terrain :
les incidents de fonctionnement, I’erreur, la formation, la situation completement inattendue en
sont des exemples.

Ensuite, la pratique bien que située et contingente n’est pas un phénomeéne isolé ou
indépendant. Elle se produit a Dintérieur d’un réseau hétérogéne d’autres pratiques
interdépendantes qui se structurent mutuellement. La pratique ne peut d’ailleurs se comprendre
qu’en référence a ce réseau de pratiques et d’acteurs et a une réalité temporelle, matérielle,
historique et sociale (Nicolini, 2009a). De ce point de vue, la pratique n’est pas causale. Les
pratiques sont a la fois le résultat de I’énaction des structures et des environnements
organisationnels autant qu’elles produisent la texture de 1’organisation et en stabilise le
fonctionnement (Feldman & Orlikowski, 2011; Nicolini, 2009a). Ce processus itératif et quotidien de
récriture a la fois des pratiques professionnelles et de I’environnement organisationnel dans
lequel elles se déroulent bien que crucial a la compréhension des dynamiques organisationnelles
est particulierement difficile a tracer, notamment du fait de son caractére implicite, tacite et
taiseux.

Le travail est aussi une question de point de vue, de perspective. Pour pouvoir étre
qualifiée de travail et donc étre reconnue, il faut que 1’activité de quelqu’un dans un contexte
donné soit reconnaissable par un tiers dans un autre contexte a la fois symboliquement et
matériellement (L. Suchman, 1995). Dans cette perspective, la notion de travail devient la définition
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d’une activité a I’aide d’indicateurs qui sont dépendant de ceux qui qualifient le travail et du
contexte dans lequel ils procédent a cette évaluation. Il y a des déplacements, des négociations
et des transformations du sens de la notion de travail qui peuvent étre importants dans les
grandes organisations professionnelles selon I’endroit de 1’organisation ou le chercheur
interroge cette notion (Star & Strauss, 1999).

Un des enjeux de I’enquéte qualitative et du design est justement de construire « /’aréne
des (différentes) voix »(star & Strauss, 1999) qui participent de la négociation et de la visibilité du
travail, notamment pour « porter une présence plus forte des travailleurs dans le monde du
design professionnel » (L. Suchman, 1995, p. 5).

La pratique peut aussi étre vue comme une activité créative sous contrainte qui du fait de
tensions délicates entre le prescrit et le contingent, 1’éthique et le moral, le souhaitable et
I’interdit,... se joue dans des dynamiques complexes entre poiésis et limitations des pratiques.
« Ces limites sont exprimées et maintenues discursivement a travers un répertoire local et un
lexique de responsabilités appris par les novices durant leur socialisation » (Nicolini, 2009a, p. 15).

Le travail, en particulier dans le milieu hospitalier, est totalement incorporé dans la
sociomatérialité¢ des environnements professionnels. Les professionnels investissent leurs lieux
de travail et les objets de leur environnement, de la méme maniére que ces objets et
I’environnement travaillent pour et avec les professionnels. Ces relations et ces agentivités
particuliéres sont souvent difficiles a tracer — notamment lorsque 1’on travaille dans le design
informatique — car ces relations sont souvent silencieuses, invisibilisées et inaccessibles aux
outils numériques.

Enfin, la réalisation de la pratique professionnelle, « /e travail » n’est que la partie
émergée, explicite et visible de la pratique. La mise en ceuvre de 1’activité est le résultat d’ une
autre forme de travail — beaucoup plus difficile a percevoir et a caractériser — qui nécessite des
professionnels qu’ils comprennent 1’environnement de travail, qu’ils négocient puis qu’ils
programment 1’action individuelle ou collective a venir, et qu’éventuellement ils ajustent ce
cours d’action en fonction d’évenements ou de situations inattendus.

Ce travail invisible qui est au cceur des préoccupations de notre recherche a été documenté
et conceptualisé dans de nombreux domaines de recherche sous le vocable de travail invisible,
dynamique, complexe et distribué¢ d’articulation, ou travail d’organisation, que nous avons
présenté en détail dans notre état de 1’art (de Terssac, 2011; Strauss, 1992; Weick et al., 2005).

La communauté cscw s’est particulierement emparée du concept de travail d’articulation
pour différencier le travail explicite et visible, et le travail « de coulisses » beaucoup plus
difficile a saisir (Schmidt & Bannon, 1992; Star & Strauss, 1999; L. Suchman, 1995). Mais au-dela du nécessaire
« travail de coulisses » qui permet 1’analyse, la négociation, et 1’organisation a venir de
I’activité, une autre part immergée du travail et donc particulierement difficile a capter dans les
observations est celui qui est caché — souvent volontairement — au regard. Un médecin
psychiatre qui ne partage pas ses informations avec les autres soignants est un bon exemple
d’activité délibérément dissimulée. Ce travail invisible a été découpé selon 4 catégories par
Engestrom et Nardi : 1) le travail réalisé hors de la vue des autres, 2) le travail manuel ou
routinier nécessitant des savoir-faire non reconnus de I’organisation, 3) le travail effectué par
des personnes non reconnues et enfin 4) le travail qui n’a été affecté a personne, mais qui est
critique pour réaliser 1’activité.
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Suchman en particulier insiste sur ces éléments complexes a intégrer dans le design autant
qu’ils peuvent étre nécessaires a la réalisation de 1’activité (L. Suchman, 1995, p. 1 & 5) :

- Ladiscrétion/le secret suppose des choses sues de facons différentes par divers acteurs,
c’est en général un acte délibéré.

- 1l faut travailler a représenter correctement la discrétion autour de certains savoirs et
expériences, et mesurer les implications lorsque [’on cherche a les rendre visibles.

Sans étre entré dans le détail de la description des pratiques de soin, nous voyons déja que
les pratiques professionnelles en tant qu’objet de recherche nécessitent d’adopter une approche
que nous pourrions qualifier de prudentielle (Sainsaulieu & Surdez, 2012). Les raccourcis, les
simplifications, les biais d’observation, d’analyse et de catégorisation, les erreurs de jugement
sont particulicrement faciles a produire et sont potentiellement porteurs d’erreurs de
modélisation ou de design.

Comment éviter ou du moins se prémunir contre ce phénomene obligatoirement présent
dans notre démarche empirique ?

La premiére partie de la réponse a été apportée dans la partie précédente dans laquelle
nous avons présenté la théorie ancrée. C’est justement grace a un travail itératif d’observation,
d’analyse, de codage et de restitution / confrontation sous forme de prototype ou de focus
groups, que nous avons progressivement pu raffiner notre travail de modélisation des activités
de soin.

L’autre partie de la réponse tient plus a la posture du chercheur dans son enquéte
qualitative, qui est lie a la facon dont il appréhende la notion de « travail » ou de « pratique
professionnelle ». Notre approche est nourrie de préceptes socio-constructivistes et d une vision
processuelle de ces notions.

Suchman propose cette définition du travail : « Les interprétations dans un service,
d’intéréts et de finalités particuliers, crées par des acteurs spécifiquement positionnés par
rapport au travail envisagé. » (L. Suchman, 1995).

Le travail n’est donc pas une donnée ontologique. C’est un construit social, situé
temporellement, spatialement et socialement qui ne prend du sens qu’a travers une variété
d’¢éléments signifiants qui permettent de le légitimer symboliquement ou matériellement (Feldman
& Orlikowski, 2011; Star & Strauss, 1999). Pour adopter un vocabulaire plus informaticien, le travail est
plus une folksonomie qu’une ontologie, c’est-a-dire un construit local et négocié¢, beaucoup plus
qu’un construit absolu et prescripteur.

Cette définition a une conséquence fondamentale pour la suite de notre recherche. Si le
concept de travail ou de pratique n’est pas réductible a une entité ou un systéme de catégories,
il faut le caractériser non pas par la description de ses attributs ou de ses fonctions, mais par la
biographie de sa construction et I’analyse des processus sociaux et des environnements
professionnels qui I’ont progressivement fagonné.

Ceci nous amene au cceur de la méthodologie de recherche que nous avons déployée et
qui a consisté a patiemment observer et conceptualiser les relations qui existent entre travail,
représentations et politiques organisationnelles (L. Suchman, 1995), entre les instances spécifiques
de I’action située et les mondes sociaux a I’intérieur desquels 1’action se déroule (Feldman &
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Orlikowski, 2011), entre les pratiques professionnelles et la sociomatérialité des environnements de
travail.

Nous retiendrons comme cadre théorique pour caractériser le concept de pratiques, celui
que Feldman et Orlikowski ont développé en 2011 :

« 1) les actions situées sont con-séquentielles de la production de la vie sociale. Les non-
humains et la matérialité jouent un role dans cette production : que la perspective soit
symétrique (ANT), entrelacée (Pickering, Renner, & Fine, 1996) ou engagée (Lucille
Alice Suchman, 2007).

2) les dualismes sont rejetés comme outils de théorisation, on reconnait a ces éléments
des relations intrinseques : corps/esprit, cognition/action, objectivité/subjectivite,
Structure/agentivité, individuel/institutionnel, libre arbitre/déterminisme. Cette posture
permet d’éviter la réification objective d’un coté et le réductionnisme subjectif de [’autre.

3) les relations sont mutuellement constitutives. Les phénomenes existent en relation [ 'un
a l'autre a travers un processus de constitution mutuelle. La constitution mutuelle
(éléments imbriqués/assemblés) ne doit pas étre confondue avec le feedback (éléments
indépendants reliés par des flux d’information. Les relations de constitution mutuelle
produisent le systeme dont elles font part. Les relations ne sont pas symétriques : relations
de pouvoir, capacités asymétriques, conflits d’intéréts, normes. Le pouvoir se produit a
travers [’objectivation et l’institutionnalisation de relations subjectives (Bourdieu) ou
bien le pouvoir est identifié par la capacité agentique de « faire la différence » dans le
monde et est défini par les moyens pour réaliser quelque chose. »*° (Feldman &
Orlikowski, 2011, p. 2)

Finalement, comme cette revue de la littérature nous I’aura montré, la pratique est « un
phénomeéne qui possede de multiples dimensions et facettes et qui ne peut étre approché que
par une logique de « boite a outils » théorique et méthodologique, un collage, une hétéroglose
voire une approche carnavalesque » (Nicolini, 2009a, p. 6).

Etudier le travail de soin a donc consisté a rendre compte des stabilités temporelles et
spatiales des pratiques sociales, tout en rendant visibles les processus et les dynamiques —
partiellement internalisés partiellement explicites — de construction mutuelle de 1’organisation
et des pratiques professionnelles. Nous avons utilis€é pour cela différentes techniques
d’observation compréhensive pour ticher de comprendre le visible, donner a voir I’invisible
pour comprendre les dynamiques qui relient I’un a 1’autre et re-présenter le plus fidélement
possible la pratique (Feldman & Orlikowski, 2011; Nicolini, 2009a; Star & Strauss, 1999).

Parmi ces approches ethnographiques, nous avons particuli¢rement mobilisé les outils ci-
dessous que nous allons maintenant décrire:

- L’ethnographie multimodale pour capter les pratiques de soin dans leurs différentes
dimensions discursives, spatiales et matérielles ;

- La technique du zooming in et du zooming out pour comprendre et déplier les
nombreuses dimensions organisationnelles entrelacées dans les pratiques quotidiennes
et situées ;

10 Ndla: Traduction des auteurs
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- Le shadowing et la biographie d’objets pour déplier et décoder les pratiques qui
gravitent autour du dossier patient informatisé et les différentes valeurs dont il est chargé
dans les divers contextes organisationnels ou il est mobilisé.

2.1.2 Ethnographie organisationnelle et multimodale

D’apres les ethnographes, 1’ethnographie n’est pas une méthode de recherche, c’est une
posture vis-a-vis de I’objet de recherche, une méthodologie d’enquéte qualitative et une
démarche analytique pour essayer de comprendre et d’écrire a propos de « comment le monde
et les choses fonctionnent » (Van Maanen, 2011; Watson, 2011). L’approche ethnographique est une
approche empirique et agnostique plutot que théoriquement équipée, interprétative plutot que
positiviste, et qualitative plutdt que quantitative (Watson, 2011). Malgré cette orientation et cet
ancrage pragmatistes forts, I’ethnographie est utilisée dans de nombreux domaines scientifiques
et des courants de pensée tres divers, des sciences humaines et sociales et des sciences
informatiques.

Si I’objectif de 1’ethnographie est simple a décrire, sa mise en ceuvre est beaucoup plus
complexe qu’il n’y parait. Plusieurs raisons peuvent étre avancées, le terrain ou 1’objet de
recherche sont difficiles a atteindre, a comprendre ou a décrire, le chercheur et son équipement
intellectuel / son expérience de vie peuvent biaiser les observations plus ou moins malgré lui,
ou encore la relation qui existe entre le chercheur et I’environnement dans lequel il enquéte qui
vient perturber a la fois 1’objet de recherche et la réception de son enquéte par le chercheur
(Ybema et al., 2009).

Ce point de complexité de I’enquéte de terrain que nous avons déja abordé dans la partie
précédente est important dans 1’activité ethnographique qui est a la base méme de la récolte du
matériau a partir duquel tout le travail de théorisation va s’opérer. En effet, les objets
épistémiques — hypotheses, analyses et théories construites a I’aide des données de terrain — qui
seront produits dans le processus d’enquéte vont dépendre des stratégies de « traduction » des
pratiques employées (Nicolini, 2009a). Corollairement, le positionnement épistémologique du
chercheur ou de la recherche va modifier I’appréhension de certaines pratiques de récolte et
d’analyse des données, ainsi que la restitution de la recherche (Garreau & Bandeira-De-Mello, 2010).

En clair, le chercheur et le terrain s’influencent mutuellement, de fagon plus ou moins
explicite, et ce parametre doit étre raisonnablement intégré par le chercheur pour qu’il parvienne
a réduire les effets de ces interactions certes ficheuses, mais totalement intrinseques et
inévitables a 1’activité d’observation et d’enquéte qualitative.

Cette remarque pose la question de I’engagement du chercheur avec son objet d’étude. Si
nous pouvons affirmer que nous avons mené une ethnographie organisationnelle, nous ne
pouvons pas nous proclamer ethnographe. Dans cette communauté qui plaide pour que
I’observation — toujours participante puisqu’elle agit méme involontairement sur 1’objet
d’étude — soit I’outil principal de la description, puis de 1’analyse et éventuellement de la
théorisation, les chercheurs sont parfois totalement engagés dans les organisations sur
lesquelles ils enquétent, parfois pour plusieurs années.

Nous le voyons I’ethnographie déborde largement le cadre de I’enquéte sociologique
basée sur des interviews (Van Maanen, 2011; Watson, 2011). La finalité de 1’ethnographie dans cette
perspective particuliere du travail d’enquéte — et méme de 1’enquéte au travail — est donc de
produire un texte « graphie » a propos de I’homme — ou des organisations — comme étant un
étre culturel « ethno », dans une forme narrative qui permette des compréhensions et des
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éclairages spécifiques et détaillés de certains aspects de ces cultures (Watson, 2011). Cela suppose
de s’intéresser plus particulierement a tout ce qui produit de la stabilité¢ dans les organisations
professionnelles : la construction des normes, 1’expression de valeurs de 1’organisation, les
outils qui sont utilisés dans D’activité et les récurrences dans les fonctionnements de
’organisation.

Le projet de I’ethnographe est donc d’identifier des réalités, de chercher des veérités, et de
renseigner sur les pratiques sociales (Watson, 2011). Afin de mener a bien cet agenda ambitieux,
le travail de I’ethnographe consiste en trois taches principales: le travail de terrain
(« fieldwork »), le travail de téte (« headwork »), et le travail d’écriture (« textwork ») (Van
Maanen, 2011).

Le travail de terrain est un travail pour lequel il n’existe pas réellement de mode
d’emploi ; depuis le fameux traité d’Howard Becker « les ficelles du métier », les ethnographes
savent que «/’on devient ethnographe en pratiquant [’ethnographie » (Van Maanen, 2011).
L’approche ethnographique est ouverte et évolutive. Les techniques ethnographiques s’adaptent
aux formes contemporaines d’activités et d’organisation ou le travail est souvent distribué et
multisite, voir disloqué dans le cas du crowdworking par exemple ; ou ’activité se réalise grace
a de nombreuses médiations technologiques, et ou les fronti¢res entre le milieu professionnel
et privé ou entre les producteurs et les consommateurs, les entreprises, les sous-traitants et les
clients ont été fortement redessinées.

L’objectif des évolutions des techniques ethnographiques et de 1’équipement d’enquéte
est de permettre au chercheur non pas d’étudier les organisations, mais d’étre dans les
organisations qu’il est en train d’étudier (Van Maanen, 2011). Ce dernier point est particuli¢rement
problématique dans les organisations fortement distribuées ou I’accés aux acteurs peut étre un
casse-téte, ou bien dans le cas de 1’ étude des pratiques autour d’outils type ERP possédant une
trés large couverture et intégration fonctionnelle dans 1’organisation et de nombreux usages
développés autour de I’outil ou supportés par lui.

Le travail de téte « headwork » et le travail d’écriture « textwork » qui sont propres au
domaine ethnographique ne seront que peu développés— et ¢’est un autre écart de notre approche
au travail d’ethnographe — car la suite de notre travail utilise I’étude ethnographique de fagon
instrumentale. Si la partie headwork est assez similaire au travail de théorisation et de codage
que nous avons détaillé dans notre présentation de la théorie ancrée, nous allons nous écarter
rapidement des « field tales » propres a la forme narrative ethnographique pour codifier le
matériau de terrain et commencer a construire nos objets analytiques et théoriques.

Ainsi nous I’avons vu, si nous pouvons parler d’une approche ethnographique pour
caractériser notre travail de terrain, nous sommes beaucoup plus prudents et réservés sur notre
statut d’ethnographe.

L’ethnographie que nous avons menée a nécessité¢ un équipement d’enquéte particulier,
car nous avions pour agenda d’observer les pratiques d’organisation des soins et I’ajustement
collectif des trajectoires thérapeutiques qui se réalisaient avec ou sans l’intervention ou la
mobilisation du logiciel de soin. Cela a nécessité, comme nous 1’avons décrit précédemment,
d’observer et de caractériser les pratiques d’organisation de soin comme objet de recherche, de
tracer le logiciel de soin dans différents endroits physiques de I’organisation et dans différents
moments de son existence (déploiement, test, formation, adaptation...). Cela a nécessité de
spécifier le travail mutuel d’ajustement et de construction de frontieres et des modalités de
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coopération entre les domaines de pouvoir, d’action et de 1égitimité du logiciel de soin et ceux
des différents mondes sociaux qui le mobilisaient dans 1’activité.

Cette investigation, centrée sur les pratiques de et autour d’un objet technique, a été
réalisée a travers une ethnographie multimodale (enregistrement audio, prise de notes, photo,
vidéos, scanner de documents manuscrits, prototype informatique). Cette enquéte s’est
principalement appuyée sur deux techniques ethnographiques : la méthode du zooming-in /
zooming-out pour déplier les nombreuses dimensions organisationnelles inscrites dans le
logiciel et dans ses pratiques, et la méthode du shadowing et de la biographie d’objet pour
enquéter sur 1’objet et ses connexions a I’environnement sociotechnique de 1’hdpital et retracer
la genése de sa création.

2.1.3 Latechnique du double mouvement de zooming-in et zooming-out

Cette méthode d’enquéte a été proposée par D. Nicolini en 2009 pour mettre la pratique
professionnelle au premier plan des investigations, et permettre d’en faire un objet d’étude et
un objet de recherche (Nicolini, 2009a). Elle consiste, a 1’aide de changements de perspective a la
fois théorique, méthodologique et analytique, a déplier les complexes associations
sociotechniques des organisations modernes dans lesquelles I’activité est de plus en plus
spécialisée, distribuée et technologiquement médice.

L’ancrage théorique et la posture épistémologique de Nicolini sont compatibles avec le
cadre que nous venons de présenter, avec tout de méme un accent particulier mis sur les réseaux
sociotechniques qui coexistent avec et sont co-constitutifs de la pratique qu’il qualifie lui aussi
de socio-matérielle. Nicolini propose en effet d’opérer un retour a une approche constructiviste
de la sociologie des organisations pour combler comme il le dit « le gap entre la théorisation
basée sur l’analyse des pratiques en situation et la théorisation basée sur la validation et
[’extension des théories d’un domaine » qui n’utilisent en quelque sorte le terrain que pour
argumenter a dessein sur la validité théorique de leur modele.

I1 propose ainsi de re-spécifier les phénomenes sociaux dans les organisations en termes
« de réseaux et de noeuds complexes d’activités socio-matérielles et de leurs effets ». 1l
considere que la pratique est une énaction d’un environnement social, organisationnel, matériel
et technologique dans lequel d’autres pratiques co-existent pour produire « un lien, une texture,
un domaine ou un réseau » en faisant explicitement référence aux auteurs majeurs de I’ANT et
de la théorie de la structuration.

Si la relation entre humains et non-humains en termes de pouvoir n’est pas aussi
clairement établie que dans la typologie que nous venons de présenter, Nicolini reconnait que
« les pratiques et leurs associations performent des positions sociales et matérielles différentes
et inéquitables, et que les étudier revient alors aussi a étudier le pouvoir dans le « faire » ».

(Nicolini, 2009a, p. 17) propose ainsi de re-présenter la pratique en placant la focale sur 4

aspects de la pratique (I’apprentissage, la médiation, les autres personnes et les autres pratiques)
qui permettent d’interroger les mécanismes de la durabilité des pratiques dans le temps :

« 1) le sens et la perception d’une pratique sont acquis grdce a un processus social a
travers lequel les débutants deviennent progressivement des « praticiens » compétents.
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Cela nécessite une théorie de [’apprentissage sinon la notion de pratique est un objet
collectif caché et métaphysique qui exerce une sorte de pouvoir causal sur les
comportements des individus.

2) Les pratiques sont soutenues par des collectivités (perpétuation, durabilité, partage
de compétences similaires, préoccupations pratiques, partage des responsabilités)
(Lave, Wenger 1991). La nature des préoccupations pratique et des frontieres des
pratiques légitimes sont toujours testées et con-testées a l’intérieur d’un cercle social
créé par les efforts conjoints.

3) la durabilité des pratiques est dérivée des outils et des instruments médiateurs ; ils
incorporent les scripts que les designers ont intégrés, et ils portent donc une culture
d’action particuliere. »

Nicolini propose ainsi de déplier ces réseaux de pratiques, de technologies, de matérialités
et de pouvoir par deux approches complémentaires pour théoriser la pratique. Cette double
approche, ce « double mouvement » va permettre de caractériser la pratique quotidienne dans
ses multiples dimensions par une approche dite de zooming-in ; elle permet de caractériser ce
qu’il appelle les phénomenes translocaux qui se produisent entre les différents réseaux de
pratiques par un procédé de zooming-out.

Cette méthode et ce double mouvement, en croisant différents points de vue, différents
niveaux de détail, différentes modalités et cadres théoriques de re-présentation de la pratique a
travers ses nombreuses dimensions, permet d’éviter un certain nombre de réductionnismes et
notamment le « réductionnisme interactionnel » de certaines écoles qui théorisent la pratique
par la seule analyse des interactions en situation de travail. De ce point de vue, cette méthode
trés opératoire est assez proche des préceptes de la théorie ancrée que nous avons présentés en
introduction de cette partie méthodologique.

La mise en ceuvre de cette méthode a été documentée dans le détail par Nicoloni,
rappelons ici quelques éléments clefs de son approche.

La méthode du zooming-in/zooming-out requiert une approche qualitative et
interprétative sensible a la nature matérielle, factuelle et temporelle des pratiques. Nicolini parle
d’une « approche articulative » qui résonne particulierement pour nous comme étant une
instanciation spécifique dans notre recherche du travail d’articulation tel que défini par Strauss.

Dans le mouvement zoom-in, le chercheur va enquéter et analyser son corpus afin de re-
présenter et de comprendre la pratique selon différents axes d’enquéte. Ce travail va requérir
que I’on zoome sur les schémas des relations entre les individus, les technologies et les
matérialités de I’environnement, et que 1’on explique comment ces schémas sont appris et
deviennent durables. Nicolini propose 3 « stratégies » complémentaires du zoom-in.

La premicre va consister a observer, décrire et comprendre « les dire et les faire », c’est-
a-dire mener une ethnographie centrée sur 1’assemblage des pratiques discursives et non
discursives autour de ’organisation de I’action et de sa réalisation. En partant de 1’idée que ces
pratiques €nactent les structures organisationnelles — « les dire et les faire organisés » —, la
méthode permet de tracer les effets organisationnels «hors champ » de I’interaction qui
viennent influer sur le cours de I’action, des pratiques et sur la construction individuelle ou
collective.

La seconde stratégie du zoom-in concerne la matérialité et les technologies ou les outils
de I’environnement de travail. Cette seconde étape est maintenant classique en sociologie des
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organisations depuis que des théories comme [’acteur réseau, la théorie de I’activité ou la
cognition distribuée par exemple ont postulé et démontré le role central des non-humains dans
la conception, I’organisation, la planification et la réalisation de I’activité. Cette approche va
nécessiter des techniques d’ethnographie multimodales et donc un équipement spécifique pour
le chercheur (appareil photo, caméra, copie de documents de travail). L’enjeu de cette focale
théorique et méthodologique sur les éléments de I’environnement est de parvenir a caractériser
la nature hétérogeéne des pratiques, le type de médiation que ces artefacts permettent dans leur
instanciation située et particuliére.

Les éléments plus « politiques » d’engagement et de finalités de la pratique sont les objets
du troisieme volet de cette approche. Dans cette étape, le chercheur doit essayer de dégager les
¢léments cognitifs, sociaux et moraux qui sont invoqués ou qui président a la résolution des
contingences de I’activité : Qu’est ce qui se passe ? Qu’est ce qui ne va pas ? Qu’elle est (ou
aurait été) I’action la plus appropriée face a cette situation ?

Cette dernicre approche est aussi un classique des enquétes qualitatives notamment en
ethnométhodologie ou dans la méthodologie CHAT'" liée a la théorie de I’activité. L’idée est
de révéler a travers les réactions de 1’organisation face aux contingences des situations et aux
dysfonctionnements, les diverses dynamiques qui lient les contraintes matérielles et
réglementaires, les équipements techniques, les relations de pouvoir et le réseau des
professionnels et de leurs pratiques. Ceci permet souvent de comprendre le sens et les
orientations donnés aux pratiques et d’expliquer comment ce réseau hétérogene influe sur la
production des dire et des faire durant le cours des pratiques. Dans cette instance particuliere
du zooming-in, Nicolini nous invite & mettre la focale sur les éléments discursifs et non
discursifs liés aux responsabilités, aux explications, aux justifications et aux prescriptions.

Cette méthode du zooming-in produit finalement des re-présentations plus épaisses de la
pratique qui risquent par un niveau de description et de détail trop important d’éloigner le
chercheur du concept de pratique observable et traduisible qu’il cherche a caractériser. Afin de
garder le bon équilibre entre niveau de détail et approche générique du terrain, Nicolini propose
de changer régulicrement nos « lunettes analytiques » et de compléter cette approche
descendante par des techniques complémentaires dites de zooming-out.

La méthode du zooming-out telle que décrite par Nicolini consiste, en prenant
théoriquement appui sur la sociologie de la traduction et la théorie des réseaux d’acteurs, a
analyser la nature de ce qui relie les pratiques les unes aux autres, en prétant une attention
particuliere aux éléments médiateurs de ces relations.

Cela suppose d’accepter I'idée qu’une pratique n’est pas une activité facilement
réductible, individuelle ou isolée mais qu’elle est complexe, hétérogene et possede des
ramifications, des entrelacements et des traductions sociales, matérielles et temporelles. La
pratique est un élément — ou un réseau en soi — pris dans un plus grand réseau et dont I’agentivité
s’étend et se propage au-dela du seul contexte de sa réalisation. Conséquemment ’action telle
qu’on peut I’observer est la résultante d’effets de réseaux intrinsequement diffus, distribués,
implicites et hétérogénes que le chercheur doit s’efforcer de déplier afin de décrire et de
comprendre les nombreuses dynamiques organisationnelles en jeu dans les pratiques et dans
Iaction.

' CHAT : Cultural and Historical Activity Theory
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La mise en ceuvre de cette technique de zooming-out consiste en deux approches
complémentaires pour suivre et caractériser ce tissu de pratiques interdépendantes et
connectées.

La premiere approche nécessite de faire un travail de cartographie des connexions entre
les pratiques qui va demander au chercheur de suivre les traces des connexions et des
intermédiaires (individus, objets techniques, traces d’inscription). Ceci va notamment permettre
de comprendre comment une pratique locale participe d’une configuration plus large et
comment elle peut devenir élément, ingrédient ou ressource d’autres activités. Cette
compréhension se fait par 1’analyse du travail de construction et de stabilisation de ces
connexions :

- Comment les connections sont maintenues et entretenues ?
- Comment les associations tiennent en place ?

En complément de ce travail de cartographie, Nicolini nous invite a nous concentrer sur
les effets locaux et translocaux de ces interdépendances et de ces relations mutuelles a travers
’analyse des objets médiateurs de ces relations : les localiseurs et les généraliseurs. On retrouve
dans cette typologie d’objets — conceptualisés par la sociologie de la traduction — des noms, des
protocoles, des formes de catégorisation et de régles (Latour, 2005b) et des objets frontieres (Star &
Griesemer, 1989).

Alors que les généraliseurs — dont par exemple les outils de types progiciels
informatiques — permettent d’agglomérer certaines associations de pratiques pour les rendre
disponibles a d’autres pratiques, les localiseurs — les fiches infirmicres spécifiques a chaque
service par exemple — agissent comme des traducteurs locaux grace auxquels des réseaux de
pratiques se rendent présents dans les pratiques locales.

Cette approche permet aussi grace a I’analyse socio-historique de ces objets médiateurs,
de tracer la genése des négociations et des choix qui ont amené progressivement a la
construction de I’écologie organisationnelle et sociotechnique que nous observons.

Nous le voyons a travers la présentation rapide de cette méthode pour caractériser les
pratiques en tant qu’objet d’étude et de recherche, la pratique est le résultat d’un jeu complexe
entre le local et le global. La compréhension et I’analyse de la pratique suppose, au-dela de la
simple mais nécessaire description, un travail considérable d’analyse du réseau dont elle est
partie prenante et co-constitutive afin d’éviter les réductionnismes de toutes sortes et les fausses
évidences de 1’analyse interactionnelle.
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N

Zooming-in

-/

Zooming-out

Stratégie 1 :

Observation et
analyse des
interactions et de
I’action

Dires et faires

Stratégie 1 :

Méthodes locales et
micro stratégies de
réalisation concertée

Cartographie des
connexions dans le
réseau de pratique

Associations entre les
pratiques et le réseau de
pratiques

Stratégie 2 :

Focale sur la
matérialité de
I’environnement

et les technologies

Chorégraphie Stratégie 2 :
corporelle
Analyse des effets
et caractérisation
Role  actif  des | des objets
¢léments matériels et | médiateurs

des infrastructures

Implications réciproques
entre les 2 (comment une
pratique devient la
ressource d’une autre)

Meédiateurs (globaliseurs +
localiseurs)

Préoccupations Typologie des associations
matérielles et des intéréts (réseau de
pratiques)
Effets locaux et
translocaux
Stratégie 3 : Perception et objet de
la pratique
Enjeux Répertoire local et
« politiques » de | lexique de
la pratique : responsabilité
Conditions de la
engagements, 1égitimité
finalités, Socialité et processus
responsabilités, de socialisation
stabilités.

Tableau 1 : Syntheése de la méthode du zooming-in / zooming-out (extrait et extrapolé de I'article de

Nicolini)

Ce travail particulier va nécessiter 1’utilisation de techniques d’ethnographie particuliéres
pour dépasser la description de I’accomplissement des pratiques et pour pointer le translocal et
le durable. Au-dela de I’analyse ethnographique multimodale que nous avons présentée plus
haut, nous avons mis en ceuvre deux techniques complémentaires dites de shadowing et de
biographie d’objets que nous allons développer pour conclure la présentation de notre
méthodologie d’enquéte.
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2.1.4 Shadowing et biographie d’objets : Cartographier les ramifications et I'histoire du
logiciel de soin

Jusqu’a présent la présentation de notre méthodologie d’enquéte s’est concentrée sur la
caractérisation de 1’action et en particulier la compréhension des pratiques professionnelles.
Méme si la présentation de la méthode du zooming-in / zooming-out a commencé a déplacer
plus fortement notre attention vers la dimension technique et hétérogeéne des réseaux de
pratiques et des communautés d’action, nous avons implicitement donné une prépondérance a
la dimension humaine et sociale dans ces réseaux. Pour paraphraser Bruni, 1’étude des réseaux
sociotechniques complexes et « des interactions médiées par des technologies a pour effet de
dissoudre la technologie dans des dynamiques sociales plus complexes » (Bruni, 2005, p. 6).

Dans cette partie nous allons tacher de déplacer, d’un point de vue de la méthodologie
d’enquéte, cette perspective pour redonner a la technologie et en particulier aux outils
informatiques la place qui est la leur dans la construction, 1’entretien et le développement de
ces réseaux sociotechniques.

Si notre ambition est de remplir le cahier des charges de la méthode du zooming-out en
particulier en établissant la cartographie et la genese de 1’association sociotechnique tout en
redonnant une symétrie d’agentivités entre les dimensions technologiques et sociales, la mise
en ceuvre de cet agenda souléve des difficultés méthodologiques non négligeables. Nous
proposons de répondre a ces difficultés a travers les deux techniques d’investigations, 1’une
spatiale et 1’autre temporelle, que sont respectivement le shadowing d’objets techniques (Bruni,
2005) et la biographie d’objets (Bonnot, 2009).

Ces deux techniques posent un probléme de vocabulaire et une question ontologique
similaires. En effet comment peut-on « suivre » un objet technique, soit en étant son ombre
« shadow », soit en lui faisant «raconter » sa biographie comme si cet objet était
« quelqu’un »?

L’autre question concerne la matérialité de ces « objets techniques ». En effet, si certains
objets agissent de facon visible dans 1’environnement professionnel — le logiciel de prescription
médicale par exemple — d’autres sont tout autant agissants mais beaucoup moins perceptibles
par I’observateur ; on pourrait citer par exemple un systeme de workflow qui, s’il peut cadrer
’articulation de I’activité¢ de nombreuses personnes, ne se donne pas facilement a voir en action.

Bruni et Bonnot s’appuient sur des cadres théoriques différents pour justifier ce travail de
subjectivation des objets techniques et appréhender leur matérialité ; néanmoins ils partagent
un socle sociologique commun pour éclairer la performativité, 1’agentivité¢ et une forme
particuliere de réflexivité des objets de I’environnement qui sont considérés comme des entités
co-constitutives de la construction sociale.

Avant de présenter succinctement le cadre théorique que nous retenons pour expliciter les
dynamiques complexes d’objectivation et de subjectivation sociotechniques, nous pouvons
rappeler les éléments centraux de ces deux approches auxquels nous adhérons et que nous avons
mis en ceuvre dans notre travail de recherche :

- Les anciens dualismes sociologiques sont rejetés, en particulier celui qui consiste a
considérer la technologie et les objets comme faisant strictement partie du monde
matériel, alors que le monde social se déroulerait dans I’immatériel : discours,
symboles, regles,....
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- Les objets sont agissants : « toute chose qui vient modifier une situation donnée en y
introduisant une différence devient un acteur » (Latour, 2005b)

- Les objets et les technologies sont le résultat autant que les acteurs de la répétition et de
I’adaptation quotidienne du travail aux contingences de 1’organisation. Les technologies
n’existent que dans et a travers leurs usages sociaux.

- La distinction entre « monde matériel » et « monde social » n’a donc pas de sens, nous
considérons les organisations professionnelles comme des assemblages sociotechniques
qui sont le résultat autant que le cadre d’une ingénierie hétérogéne du quotidien qui
donne a ces organisations leur stabilité temporelle et spatiale.

- Les objets et les technologies sont chargés de valeurs sociales et donc de propriétés
rationnelles, relationnelles, esthétiques, symboliques,....

La question ontologique de ’objet subjectivé, le « S-Object » dans le vocabulaire de
Suchman (Lucille Alice Suchman, 2007), si elle est conceptuellement majeure notamment pour
1égitimer le fait d’interroger un objet technique, est finalement, nous 1’avons vu, une mauvaise
fagcon de poser le probléme de la construction des organisations et des pratiques
professionnelles.

Ce qui subjective (puis objective cycliquement) les objets techniques, c’est le processus
instrumental de genése sociotechnique. L’objet technique est autant une instance particuli¢re
que le résultat de la succession de designs, adaptations, relations, modifications et finalement
d’instrumentalisations diverses qui relient I’objet a son propre environnement sociotechnique
(Feenberg, 2004). C’est parallelement le résultat des transformations matérielles, agentives et
symboliques que cet objet technique a subi au gré de son évolution. De ce point de vue I’objet
technique est singulier et porteur d’une histoire, c’est une forme individuée (Simondon, 1969).
« L’identité de [’objet est faite a la fois de son parcours de chose singuliere et de ses positions
successives au ceeur d’un systeme de représentations collectives. » (Bonnot, 2009, p. 6)

Finalement, arriver a accéder et a déplier I’environnement humain et non-humain des S-
Objets et caractériser les cycles de transformations subjectives et objectives qu’ils ont subies, a
travers le temps et les situations, est le réel enjeu de leur observation. Cet enjeu est d’autant
plus fort qu’il amene a une autre question méthodologiquement compliquée autour de la
matérialité de ces objets techniques et donc de leur accessibilité en tant qu’objets de recherche.

En effet, une conséquence importante du statut d’actant que ces recherches accordent aux
objets, c’est de leur reconnaitre une performativité sur les écosystémes dans lesquels ils sont
impliqués, performativit¢ que 1’on pourrait rapprocher conceptuellement des moments de
subjectivation de Feenberg. Les objets techniques ne sont pas seulement actants dans leurs
environnements, ils ont aussi un pouvoir d’organisation, une capacité a transformer
I’environnement et a structurer 1’action.

Dans cette perspective, la matérialité du monde, de ’action et des objets n’est plus « une
donnée » ni un « observable ». L’environnement de travail devient le résultat d’un agencement
sociotechnique particulier et contingent ; et il est 1i¢ aux effets dans le temps des différentes
agentivités du réseau que 1’on cherche a observer (Callon & Law, 1997; Law, 1987).

Finalement, le probléme qui est posé a travers 1’étude de certains objets particuliers de
I’environnement est d’arriver a révéler et a comprendre les invisibles, complexes et

multidimensionnelles frontiéres que le temps et ces pratiques sociotechniques ont créées entre
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les humains et les non-humains dans le tissu (apparemment) sans coutures (Law, 1987) des
organisations modernes.

Selon Bruni, des questions méthodologiques sont posées au chercheur du fait de
I’irruption des non-humains dans les ethnographies organisationnelles : en quoi ce changement
de perspective modifie les concepts de lieu, d’action et de sujet ? Et comment essayer d’y
répondre en interrogeant les objets ?

Comme il le propose dans sa méthode de « shadowing d’objets », une facon de faire
parler les objets consiste 2 mener une ethnographie qui s’intéresse aux infrastructures et aux
écologies qu’ils ont participé a créer puis a stabiliser pour permettre, comme il le suggere, de
« discerner les pratiques distinctives du contexte qui est observé ».

Pour ce faire, Bruni propose de suivre les objets techniques (un logiciel de soin dans son
cas) a travers les différentes associations qui se nouent et se dénouent dans les différents
contextes de leur utilisation et a travers différentes pratiques qu’ils équipent plus ou moins
partiellement.

Parmi les pistes ethnographiques qu’il poursuit, il propose d’observer la construction de
I’écologie artefactuelle qui vient s’organiser autour de 1’objet technique étudié dans des
moments particuliers, 1’arrivée d’un patient dans son cas. Il montre notamment comment la
construction de ce réseau d’action (Lindberg & Czariawska, 2006) vient activer des pratiques a travers
les routines de la prise en charge des patients, et comment, selon les contingences des situations
de patients, différents éléments viennent équiper 1’objet technique pour construire
I’infrastructure documentaire de la prise en charge du patient. Il montre comment cet
assemblage au final technique, fortement interconnecté et interdépendant, n’est pas un
processus « technique » mais le résultat d’un ensemble d’interventions humaines.

Dans un second temps, il propose d’observer les déclinaisons des objets de
I’environnement en fonction du contexte organisationnel, arguant que l’agentivité de cet
assemblage d’objets a autant de pouvoir en termes d’organisation de 1’activité, d’orientation de
I’action... et dans son cas de négociation des choix thérapeutiques, que les collectifs humains.

Ensuite, Bruni nous propose de mettre a I’épreuve I’association de la communauté
d’objets et de pratiques avec 1’objet technique étudié. Cette analyse des interactions entre
humains / non-humains, de la fagon dont les objets participent de la dynamique
organisationnelle de résolution des contingences, permet d’éclairer réflexivement les pratiques
professionnelles elles-mémes et de renseigner dans le détail /’initiative (Feenberg, 2004) et
I’ingénierie hétérogene du quotidien nécessaires pour faire tenir ensemble tous les éléments
nécessaires a 1’organisation de ’activité et a sa réalisation (Law, 1987).

Dernier élément important pour renseigner I’enquéte ethnographique que pointe Bruni,
c’est le fait que certains objets techniques restent toujours des débutants. En effet, a la fagon
des personnes qui découvrent une organisation du travail, les applications informatiques ont
beaucoup de difficultés a appréhender les éléments de contexte et certaines variations spatio-
temporelles qui peuvent parfois complétement perturber les analyses des situations et changer
parfois radicalement le cours d’action. Comme les acteurs humains sont conscients de cette
faiblesse dans 1’assemblage sociotechnique, ils intégrent et développent des pratiques de
vérification croisées qui peuvent éventuellement étre réintégrées dans le design de 1’objet
technique. Cette situation est particulierement intéressante pour 1’ethnographe et pour le
designer en informatique car une fois caractérisée, elle peut faire émerger un nouveau « sujet »
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qui, quoiqu’absent de la scéne interactionnelle, est présent et agissant dans 1’organisation du
travail (Bruni, 2005).

Si la méthodologie de Bruni a le mérite de nous aider a suivre «a la loupe » les
ramifications de 1’objet technique a travers les pratiques, la matérialité de I’environnement et
les infrastructures qui entourent cet objet, il ne nous aide pas particulicrement a en déplier
I’histoire dans le temps et la genése sociohistorique.

Nous utilisons en complément a cette « cartographie » proposée par Bruni, la méthode de
la biographie d’objets (Bonnot, 2004).

Nous I’avons vu en début de cette partie dans la présentation théorique des objets
techniques en tant qu’objet d’enquéte, nous ne pouvons plus réduire les objets techniques a des
« choses » dotées d’attributs et de fonctionnalités. A travers les moments d’objectivation et de
subjectivation, les objets techniques sont chargés de sens et de différentes valeurs esthétiques,
morales, techniques, stratégiques... par les acteurs qui les manipulent, les modifient, les
transmettent, les utilisent pour différents buts et différents usages.

(Bonnot, 2009, p. 7)propose de « comprendre ce qui se trame entre les individus et les artefacts
avec lesquels ils vivent en Société » argumentant que « Les biographies de choses peuvent
rendre saillant ce qui resterait obscur autrement » (Kopytoff, 1986, p.67) ». Pour ce faire, il
propose d’écrire la biographie de I’objet en I’étudiant a travers la succession de ses
propriétaires, des usagers et des différentes transmissions qui sont effectuées.

Bonnot rappelle que pour que cette méthode puisse s’appliquer, il faut qu’il y ait eu
genese de I’objet technique (Feenberg, 2004; Simondon, 1969), ¢’est-a-dire que 1’objet ait vécu une
histoire sociale autant que technique qui est liée et corrélée aux différents attachements que cet
objet aura suscité aupres d’individus ou de collectifs.

Il propose comme modalité empirique, d’interroger cette « vie » de I’objet a travers des
questions qui le remettent dans le contexte des choix et des éléments de décisions permettant
d’expliquer sa trajectoire jusqu’au moment de ’enquéte. « Qu’est ce qui fait qu’on achéte un
objet dont on n’a pas besoin, ou qu’on [’utilise alors que d’autres possibilités existent, plus
«modernesy ? Comment se déroule la rencontre avec un objet ? Comment se met-on a
collectionner tel ou tel type d’objets ? Pourquoi s’ attache-t-on a tel objet plutot qu’a tel autre
? Comment se construit [’histoire d’'un objet et comment est-elle narrée par son détenteur ? »

Bonnot fait finalement la méme réflexion intéressante que Bruni sur 1’ethnographie des
objets techniques et des artefacts de 1’environnement qui attirent le chercheur dans leur
environnement et dans la relation d’observation. « Ainsi, méme si d’un point de vue théorique
ce sont les acteurs humains qui chargent les choses de sens, d’un point de vue méthodologique,
ce sont les choses-en-mouvement qui éclairent leur contexte humain et social » (Bonnot, 2004,
p. 7). « D’un point de vue absolument subjectif, ¢ étaient les objets qui m’impliquaient dans
leurs relations, je n’avais pas d’autre alternative que de les suivre. » (Bruni, 2005, p. 19)

La perspective biographique, le shadowing et les autres méthodes d’investigation que
nous avons présentés, permettent, nous 1’avons vu, de dépasser et de rejeter les dualismes et
certains systémes de catégorisation du monde et des objets. La technique est imprégnée de
social et le social se tisse dans des environnements techniques. Comme nous venons de le voir,
ces méthodes nous invitent a rentrer dans la relation, a en explorer les différentes dimensions:
la communication, la pratique, la matérialité, le temps, 1’esthétique, le technologique, le
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pouvoir, 1’organisationnel... pour détecter les plus significatives du point de vue de notre
questionnement.

2.2 Théorie Ancrée, ethnographie et design informatique : articuler
enquéte qualitative et design informatique

Comme nous venons de le démontrer, les méthodes et I’épistémologie que nous venons
de présenter sont utiles pour appréhender correctement les organisations complexes telles que
celles que nous avons pu observer dans 1’hopital qui nous a accueilli pour cette recherche, Mais
jusqu’a présent, elles n’offrent que peu de prise pour expliquer comment les mobiliser pour
proposer une conception informatique pour le support du travail collaboratif. Ce chapitre va
permettre de montrer qu’au-dela des méthodes d’enquéte et de 1’outillage analytique que nous
avons présenté, ce travail est au cceur du processus de conception technique. Cette approche va
nous permettre progressivement de constituer a la fois une connaissance détaillée, située et
contemporaine de notre organisation professionnelle, mais aussi nous permettre de concevoir
itérativement des concepts, un modele et un prototype fonctionnel en développant a travers
I’ethnographie une sensibilité sociologique particuliere de notre terrain de recherche qui se
retrouvera dans I’acuité et la qualité du design final.

L’articulation de I’enquéte qualitative ethnographique et du design n’est pas triviale. Les
intentions qui animent chaque domaine ne se recouvrent que partiellement ; des adaptations,
des compromis et des traductions sont nécessaires a 1’interface entre I’enquéte qualitative et la
conception informatique. Pourtant si I’association des deux n’est pas une évidence ni du point
de vue de la conception informatique, ni du point de vue anthropologique de 1’ethnographie,
I’expérience du domaine CSCW en particulier a permis d’en montrer I’étendue et la richesse.

Afin de montrer I’intérét majeur de 1’'usage de méthodologies qualitatives pour la
conception, nous allons prendre appui sur le travail de revue qui a été mené par Blomberg et
Karasti mais aussi sur le travail d’autoethnographie mené par Crabtree et Rouncefield avec
certains pionniers du domaine CSCW et les approches particuliéres du design technique qui se
revendiquent de 1’école dite « de Lancaster » (Blomberg & Karasti, 2013; Crabtree et al., 2012).

Le constat commun et central a ces deux études réside dans le fait que la conception
technique a beaucoup gagné a sortir des laboratoires a la fin des années 80. Ceci a permis a la
fois de sensibiliser les concepteurs a la nature trés particuliere et complexe du travail collectif,
des usages et des usagers, des organisations et de leur équipement technique, mais également
de confronter la technique en design et les innovations de laboratoire aux réalités des usages,
des bricolages, des nombreuses contingences organisationnelles et des divers détournements et
adaptations en situation réelle. Finalement, le domaine CSCW — dont les auteurs ci-dessus sont
parmi les contributeurs historiques — entretient depuis 25 ans avec I’approche ethnographique
une relation étroite autant que controversée et dynamique.

Comme le soulignent Blomberg et Karasti, 1’ethnographie et le design sont étroitement
entremélés dans le domaine CSCW. Cette relation et I'immense corpus ethnographique produit
par la communauté (Schmidt, 2011) ont permis de faire émerger des concepts tres puissants pour la
compréhension du travail coopératif en s’intéressant particulierement aux aspects sociaux et a
la matérialité du travail, des activités collectives et des technologies en usage (Blomberg & Karasti,
2013).
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Les deux études que nous mobilisons situent les débuts de 1’ethnographie pour le design
technique au travail séminal de Lucy Suchman sur les plans et 1’action situés (L. A. Suchman, 1994),
de Karl Schmidt et Liam Bannon sur I’importance de la coopération dans la réalisation du
travail (Schmidt & Bannon, 1992), de Jonathan Grudin concernant I’implication de 'utilisateur final
dans la conception (Grudin, 1988) pour n’en mentionner que quelques-uns.

Dans cette instance de 1’ethnographie orientée conception, 1’objectif reste toujours de
s’immerger dans un environnement afin d’étudier, d’analyser puis de représenter des
phénomenes en situation, en adoptant un point de vue compréhensif, holistique et situé de ces
phénomenes. Ceci permet de renseigner les concepteurs sur des questions comme « quels sont
les cas d’usage réels, quels sont les processus, quels sont les exigences pour le systeme,... »
(Crabtree et al., 2012) et de permettre apres analyse, une factorisation puis une modélisation qui
restent ancrées dans les pratiques et les environnements observés et non pas extrapolés de
théories préexistantes. L’objectif et les enjeux pour le design d’application étant de permettre
I’articulation de différents registres de valeur (économiques, technologiques, culturels,
professionnels, réglementaires,...) en partant d’une approche qualitative, ethnographique et
anthropocentrée (Blomberg & Karasti, 2013; Bonneville & Grosjean, 2007).

L’ethnographie en tant que pratique qui permet de rendre visible certaines caractéristiques
des organisations et du travail permet une conception plus riche que d’autres méthodes
d’ingénierie des exigences. Par exemple, les auteurs soulignent 1’attention particuliére qui est
portée par ces ethnographies a la sociomatérialité des environnements professionnels ou leur
capacité de traverser et de caractériser différents niveaux organisationnels pour mieux
appréhender les nombreuses facettes et interrelations des organisations. Ceci permet de
produire et de maintenir une compréhension partagée, panoptique du « ici et maintenant » des
organisations, de la « nature » du travail collectif, des réseaux et des connexions hétérogenes
qui composent les environnements étudi€s (Blomberg & Karasti, 2013). Cette vision peut ensuite étre
partagée dans les étapes d’analyse des besoins, de design et d’implémentation, et ce méme en
présence d’équipes de développement hétérogeénes et distribuées. (Crabtree et al., 2012).

Si I’approche ethnographique n’induit pas directement la conception technique, elle est
un outil privilégié pour sensibiliser le concepteur a des éléments de 1I’environnement qui lui
permettent dans une perspective d’ingénierie des exigences, a considérer dans le design des
¢léments non fonctionnels (interactions sociales, complexité des situations et de 1’organisation
du travail, modalités de coopération, nature de 1’information manipulée,...) qui sont autant de
facteurs d’intégration des innovations technologiques en situation et d’adaptations aux futurs
usages.

Comme le font remarquer Crabtree et al. (Crabtree et al,, 2012), I’0bjectif de la conception
technologique pour le travail collaboratif est de changer les choses dans les organisations et
dans la réalisation de 1’activité : d’innover. Si certains ingénieurs ne s’appuient que sur les
prescriptions d’un cahier des charges pour développer leurs applications, faisant fi de certaines
caractéristiques sociales ou techniques de I’environnement, ceux qui tirent parti des approches
ethnographiques par la sensibilité sociologique qu’ils développent sont mieux a méme
d’analyser réflexivement les limitations de leurs conceptions et de les corriger a un stade
préliminaire au lieu d’implémenter des solutions non viables parce que baties sur des
ingénieries des exigences incomplétes ou insensibles a des caractéristiques particulieres de
I’environnement.

I s’agit finalement dans le processus de conception de redonner de la substance a la réalité
de terrain : « [ 'utilisateur est seulement une vague présence symbolique dans tout ¢a, et je pense
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tres serieusement que les ethnographes devraient étre capables d’amener les concepteurs a
l’idée que les utilisateurs sont des personnes réelles avec des problemes concrets.
L’ethnographie devrait étre a propos de principes de réalité. » (Crabtree et al., 2012, p. 14).
L’ethnographie doit chercher a définir ce qui est essentiel au design et a sensibiliser les
designers des éléments de contexte des objets techniques : qu’est ce qui doit étre automatisé et
qu’est ce qui doit étre laissé aux savoir faires, compétences, jugements, expérience et expertise
des personnes ; qu’est-ce que les gens ont besoin de savoir et comment ces savoirs sont-ils mis
en ceuvre durant I’activité (Blomberg & Karasti, 2013) ; comment les gens réalisent-ils leur travail au

quotidien, et quels sont les aspects critiques de ce travail et de son organisation ? (Crabtree et al.,
2012)

Dans leur travail de revue, Blomberg et Karasti distinguent eux aussi I’ethnographie de
tradition anthropologique, orientée vers la description compréhensive et 1’analyse de pratiques
sociales situées, des enquétes ethnographiques mises en ceuvre pour aider a la conception
technique qui sont aujourd’hui aux prises avec des organisations professionnelles de plus en
plus technologiques et numériques, spatialement et temporelles distribuées, asynchrones, voire
dématérialisées dans le cas du crowdworking.

Ces transformations contemporaines des objets et des terrains de recherche ont amené les
communautés a reconsidérer réflexivement les pratiques ethnographiques et a développer de
nouveaux outils et méthodologies d’enquétes. Les terrains aujourd’hui ne sont plus situés et
localisés, et I’ethnographie moderne fait évoluer sa tradition anthropologique vers des études
comparées et multisites, qui étendent les enquétes de terrain a des réseaux « multifacettes et des
constellations de gens, de technologies, d’activité, d’entités et de relations ; ou les frontieres
du terrain sont plus diffuses, parfois illimitées, impliquant de nouvelles échelles temporelles et
spatiales. » (Blomberg & Karasti, 2013, p. 388)

Ces organisations modernes proposent aux concepteurs d’applications pour le support des
activités collaboratives et distribuées un challenge particulierement complexe et différentes
stratégies ont été envisagées pour articuler ethnographie et conception afin de réconcilier les
différences entre technologies en design et technologies en usage, d’intégrer les usagers dans
le design et dans I’innovation technologique mais aussi pour appréhender ces organisations
modernes dans leurs complexités renouvelées. Ainsi, le projet contemporain de la communauté
CSCW, s’appuyant sur une longue tradition du design participatif, serait d’observer et
d’impliquer des acteurs provenant de différents mondes / communautés / réseaux et ayant
différentes perspectives afin d’interroger la facon dont ces mondes / communautés / réseaux
sont assemblés de I’intérieur et articulés entre eux afin de pouvoir les réassembler et les
réarticuler collaborativement a travers le design technique (Crabtree et al., 2012; Dominique Vinck, Rivera,
& Penz, 2004).

Certains auteurs appellent — tout en soulignant le caractére paradoxal de I’appellation — a
une «sociologie pratique » pour le design, dont I’objectif serait moins la description
compréhensive et 1’analyse « neutre » de phénomenes ou d’organisations sociales et/ou
techniques, que la construction collaborative de modeles ancrés dans le terrain et co-congus
avec les utilisateurs. Dans cette perspective, 1’objectif n’est plus une visée utilitaire de la
sociologie ou de I’ethnographie pour aider au design, mais bien 1’éducation des concepteurs et
le développement de sensibilités sociologiques et ethnographiques. Les concepteurs doivent
ainsi sortir des modeles technologiques congus sur la base de théories sociologiques
« académiques » pour construire des modeles qui sont ancrés dans des organisations sociales
réelles. La perspective ethnographique n’est ainsi plus un outil de 1’arsenal méthodologique,
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I’ethnographie et la sensibilité sociologique font partie intégrante du processus de conception
(Crabtree et al., 2012).

Comme le rappellent Blomberg et Karasti, ce projet nécessite (1) I’entrelacement de
I’étude de terrain et de la conception du modele technique, (2) I’implication directe des
utilisateurs dans le développement des analyses et des concepts a travers un continuum temporel
de leur travail et de leurs technologies, (3) I’évaluation itérative des technologies en usage, (4)
I’engagement sur le long terme entre les utilisateurs et les concepteurs qui reconnaissent la
nécessité d’un design en usage, (5) le fait que ce processus de conception est un acteur a part
entiére dans la compréhension de I’existant et pour la conception de I’innovation (Blomberg &
Karasti, 2013).

L’étude de 25 ans d’ethnographie dans le domaine CSCW a permis d’identifier 5 grandes
stratégies qui ont comme idée maitresse, non pas simplement d’utiliser I’ethnographie pour
renseigner le design - la traditionnelle section « implication pour le design » dans les articles
CSCW (Dourish, 2006) —, mais de confondre design et ethnographie dans un méme processus
d’innovation. Nous les présentons succinctement, pour le détail voir (Blomberg & Karasti, 2013) :

- La stratégie de conception orientée « pratiques professionnelles » proposée par Suchman
utilise la mise en débat des compréhensions partagées, croisées et complémentaires des
participants a propos d’un contexte donné pour créer des innovations grace a des ateliers de
design itératifs, de prototypage, de conception collaborative.

- La stratégie d’observation participante trés classique qui consiste a ce que le chercheur ou
bien le concepteur s’immerge sur une longue période dans une organisation comme un
membre a part enticre et organise avec les participants différents ateliers de conception /
développement qu’il peut tester en permanence du fait de sa présence.

- La stratégie de bricolage « ancré », plus connu aujourd’hui comme le mouvement du
« organisational hacking » ou du « cultural hacking » que ’on retrouve aussi dans les
initiatives comme les Fablabs, consiste non pas a animer des ateliers de conception
collaborative, mais a éduquer les membres d’une organisation au bricolage organisationnel
et a proposer des innovations quelques soient les responsabilités, ’activité ou le savoir-
faire. L’utopie de cette approche réside dans le développement d’une -culture
organisationnelle orientée vers I’appropriation de 1’organisation, des pratiques, des
technologies, des processus par les salariés eux-mémes.

- La stratégie de co-réalisation a été¢ imaginée par Hartswood, elle consiste a engager les
participants dans un travail a long terme durant lequel le chercheur va créer une pratique de
conception ancrée dans 1’expérience et les savoir-faire des participants. Cette pratique
permet la réalisation conjointe d’une technologie, d’un processus, ... grac