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O Résumé

Parmi les outils 2.0 émergents les technologiesdie
réseaux sociaux ou outils d'analyse des réseaux so
ciaux (Social Network Analyzer- SNA) sont considé-
rées comme des supports permettant le développemer
d'un capital social facilitant la collaboration et
innovation dans les organisations. Dans un emviro
nement économique et managérial global ou le dapita
social est de plus en plus considéré comme un pré
requis a [laction collective en organisation,
I'introduction de ces technologies d’'analyse deaés
sociaux peut étre également une opportunité paur le
acteurs de l'organisation de redistribuer le poubi
l'influence entre eux. A travers une Recherche Actio
menée au sein d’'une Mairie, I'objectif de ce trheat

de comprendre comment les enjeux de pouvoir liés ay
développement du capital social impactent
I'appropriation d’'une technologie SNA. Pour ce dair
ce travail s’appuie sur les travaux de Bourdieutifsla
aux positions sociales et la théorie de l'actetmtét
gique de Crozier et Friedberg..

Mots clefs :
Technologie 2.0, réseau social, SNA, capital spcial
analyse de réseaux sociaux.

O Abstract

Emergent tools 2.0 like social networks technolsgie
or Social Networks Analysis (SNA) allow the devel-
opment of a social capital and facilitate collatiora
and innovation through organizations. In an ecoromi
and managerial environment where social capital is
considered as a prerequisite for the collectiveoadh
organization, the introduction of these technolegié
social networks analysis can be also an opportdoity
actors to redistribute the power and the influebee
tween them in the organization. Based on an Action-
Research within a City, on Bourdieu’s theory on the
social positions and on Crozier and Friedberg'degira

ic actor's theory, this work aims to analyze howe th
stakes in power related to the development of tie s
cial capital can impact the adoption of SNA tool by
actors.
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Introduction

La coordination et la réalisation du travail aunsdes
organisations se font en partie a travers un didriirela-
tions informelles et implicites en contournant f@scé-
dures officielles et les chaines hiérarchiques. Au-
jourd’hui, les organisations souhaitent identiftes rela-
tions informelles en mettant en place des techneda.0
dites de réseaux sociaux ou outils d'analyse desaré
sociaux (Social Network Analyzer- SNA). Les réseaux
sociaux, qui suscitent par ailleurs de plus en pintgrét
des chercheurs (Cross et al.,, 2002 ; Borgatti & Foste
2003), sont définis comme un ensemble de relatiuns
type spécifique (de collaboration, de soutien, did@nde
contrble, de conseil, d’échange d'informations entre
un ensemble d'acteurs (Lazega, 1994). Les outils
d’'analyse de réseaux sociaux (SNA) viennent albes-i
tifier ces relations sociales pour faciliter legessus
organisationnels d’apprentissage (Borgatti & Foster,

organisations) reliées par un ensemble de relatsons
ciales (Fuhrer et al,, 2009). L'analyse de cesa@seso-
ciaux est 'ensemble de méthodes permettant I'étlete
relations ou des liens existant entre les actéessndivi-
dus, les groupes ou encore les organisations (A&got
Josserand, 2003). Ces relations prennent forme &pont
nément et sont donc informelles. Ceci étant, cediogls
restent importantes a identifier car elles formemtpro-
cessus social permettant le transfert et le padagecon-
naissances (Burt 1992, Szulanski 1996) et la |catadis
de I'expertise (Anklam, 2003). De fait, ces réseeelr-
tionnels permettent d'accélérer le travail colledans
I'organisation en dépassant les logiques hiéraugsq
officielles. Ainsi ces réseaux sont fréquemment ilisss
par les acteurs pour obtenir une information wilesolli-
citer l'aide d’un collegue qui a une connaissanéees-
saire a la résolution d'un probléeme sans passerlgar
hiérarchie. La généralisation de I'email dans lempisa-
tions ainsi que I'aplanissement des structurea elidpa-

2003), aider & mieux comprendre les structures de rition de certains niveaux hiérarchiques ont enemeen-

I'organisation et donc a savoir qui fait quoi (Ze8k
Stadtfeld, 2010). Ces outils d’analyse de réseaoiasr
contribuent également a la constitution d’un caiteial
(Burt, 2000 ; Burton et al., 2010) et induisent dhan-
gements majeurs dans la distribution du pouvoidwet
contrble au sein de l'organisation (Buckhardt & Brass
1990). De fait ces outils reposent sur une déataran-
dividuelle et autonome des relations entre actetide la
position dans un réseau social. Aussi, les actdunse
organisation peuvent étre tentés de profiter de
l'introduction d’'un SNA afin d’orienter le dévelopment

du capital social de I'organisation dans un senseu au
mieux leurs propres intéréts (développement de leur
propre capital social par exemple) et conforte lgou-
voir au sein de 'organisation.

En adoptant la perspective socio-politique de
I'appropriation des technologies (de Vaujany, 20@&}
article étudie dans quelle mesure les enjeux de/qgiou
liés au développement du capital social contribugent
I'appropriation d’'une technologie SNA. Pour ce éair

tué ces derniéres années la place de ces réseasx da
I'action collective. De ce fait, la structure forlleede
I'organisation ainsi que son organigramme officied
traduisent pas toujours la maniéere avec laquelteaieil

est effectivement mené (Ehrlich, 2005). En d'autres
termes, la coordination et la réalisation du triawagttent
certes en ceuvre des procédures officielles et llaimes
hiérarchiques mais aussi un circuit de relatiorferi
melles et implicites (Cross, 2000). Ces réseaux BRcia
sont a l'origine du développement d'un capital abci
utile et nécessaire a I'organisation.

Le capital social est 'avantage qu’un individu pebte-

nir en étant connecté a d'autres. Comme le soulignen
Fuhrer et ali (2009, p.4), le capital social eshsidéré
dans la littérature comme une ressource bénéficiamt
niveau collectif et individuel et qui stappuyant sur des
normes, des valeurs partagées et la confiancelitata
coordination ou la coopération entre les individusLe
réseau social est a I'origine du développementagital
social : c’est un phénoméne supporté par un rédeau

nous nous appuyons sur une Recherche-Action au seinrelations individuelles. Ce capital est construitaders la

d’'une collectivité territoriale francaise et sur oadre
théorique mobilisant les travaux de Bourdieu (1994 ;
2000) relatifs a la lutte pour le maintien des poss
sociales et la théorie de I'acteur stratégique dezi€r et
Friedberg (1977). Cet article est organisé de l&esda
premiére partie présente les fondements théorigiges
cette recherche. La deuxiéme partie présente leecad
théorique d’analyse mobilisé par ces travaux. La dé
marche de Recherche Action au sein de la Mairieest
posée dans la troisieme partie. Dans une quatriéime
cinquiéme partie, le cas et son analyse sont piésen
Enfin, la derniére partie discute les limites &t perspec-
tives de ce travail au regard des travaux du champ.

1. Fondements théoriques : réseau
social, capital social et technologies
d’analyse des réseaux sociaux

Parmi les outils 2.0 émergents les technologiessdite
réseaux sociaux ou outils d'analyse des réseatalsoc
(Social Network Analyzer- SNA) sont considérées

comme des supports permettant le développement d'un

capital social facilitant la collaboration et l'iavation
dans les organisations (Cross et al., 2000). Unarése

social correspond a un ensemble de nceuds (indjvidus

position d’'un individu par rapport aux autres. liedivi-
dus profitent de leur appartenance a un réseaal qumir
se constituer un capital social qui leur donne s&én
ensemble d’avantages significatifs (Cross et al0220
Burton et al., 2010) tels que le pouvoir (Brass, }984
leadership (Sparrowe & Lidden, 1997), la mobilité
(Boxman et al., 1991), 'employabilité (Fernandezakt
2000) et la performance de I'équipe (Burton et2010).
Le capital social est un phénoméne cumulatif pdridés
des interactions sociales mises en ceuvre danséaué
social (Putman, 2000 ; Bourdieu, 1980 ; 1985). pfaiwl
de la taille du réseau relationnel et du capitaisdales
individus qui le compose. Ce capital social esteuét
productif dans la mesure ou il permet aux individusau
collectif qui le mobilise I'accomplissement de te@mes
actions. Il peut conduire selon certains auteursiére-
loppement d’'un mieux vivre ensemble (Putman, 2000 ;
Coleman, 1988) mais peut aussi étre utilisé comree re
source mobilisée par un individu ou a collectif peatis-
faire ses propres intéréts et accroitre son poyBmur-
dieu, 1980 ; 1985). Au niveau organisationnel, camen
souligne Deltour et ali (2011) ce capital socid etile
pour l'organisation pour supporter l'innovation da
performance a un niveau individuel mais il est adss
plus en plus considéré comme un pré-requis a dacti
collective en organisation. De fait Nahapiet eto&ial
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(1998) mettent en évidence que si le capital saciak sa
dimension structurelle renvoie aux connectiongjsiet
hiérarchies du réseau constitué et repose sueti®ons
fondées sur la confiance et le respect (dimensida- r
tionnelle), il produit des représentations partagéeun
langage commun (dimension cognitive) fondement e’'un
action collective dans les organisations.

Deltour et ali (2011) propose une analyse des tiaten
tés de développement du capital social de I'orgeiois
via les technologies web 2 .0. lls montrent aingé ¢gs
outils web 2.0 et particulierement les outils dlgea des
réseaux sociaux (SNA) contribuent au développerment
capital social. De fait, les technologies d'analges ré-
seaux sociaux ont pour fonctionnalités d’identifiele
représenter, d'analyser et de visualiser les noépas

exemple des acteurs, des connaissances, des arganis

tions...) et les relations entre les nceuds. Un aldiha-
lyse de réseaux sociaux est un outil qui prendrerée
des informations (implicites ou explicites) sur idseau
social, les interprete et fait apparaitre de fagsnpelle les
réseaux sociaux, par exemple en termes de relainns
les personnes. En fournissant par exemple la steict
organisationnelle d'une entreprise, le SNA fournire
visualisation du graphe de cette organisation, ptemt
une navigation aisée entre les différents postesfokr-
nissant des informations sur les projets et lesqueres
travaillant sur ceux-ci, le SNA représentera lesjgis

truit social s’articulant autour des intéréts detears. Les
construits d’action collective erganisent des modes
d’intégration qui assurent la nécessaire coopénatio
entre acteurs sans supprimer leurs libertés, clesire
leur possibilités de poursuivre des objectifs cadit-
toires» (p.19). L'individu au sein de I'organisation est
acteur autonome, a la liberté assurée mais aussaaue
par l'incertitude. L'action collective nécessitdatcoopé-
ration, la liberté d'un acteur reposera sur lesezgon
d’incertitudes qu'il saura créer quant a la rédlisade sa
tache. Cette zone d'incertitude lui créera un paueoi
«ceux qui par leur situation, leurs ressources ourge
capacités sont capables de contrler (ces zones
d’incertitudes), utiliseront leur pouvoir pour s'poser
face aux autres (p.20). Dans ce contexte tout change-
ment comme par exemple lintégration d’'une nouvelle
technologie de l'information dans une organisatest
I'occasion de faire évoluer les zones d'incertituée les
zones de pouvoir.

Cette question de l'utilisation des technologies w@m
source de pouvoir semble particulierement prégnante
pour les technologies d’analyse de réseaux socigaxt

a développer le capital social dans les organisatiDe

fait comme le souligne Bourdieu, le capital socialip
étre vu comme une des ressources permettant aik ind
dus d'obtenir des profits et avantages sociauxe etaoh-
forter leur position sociale. Pour Bourdieu (19980Q)

comme des nceuds du graphe social. Ces technologieda notion de capital désigne avant tout le pouetst-a-

permettent donc a une organisation de mettre eretam
les relations informelles entre agents, de provogles
opportunités d’échange, de création des connaissade
visualiser et de comprendre les relations susdeptib
d’améliorer la collaboration et d'accroitre I'inéetion
sociale (Cross et al., 2002 ; Pereira & Soares 20@hAer
& Dourish, 2004). Aussi, introduire un outil de &disa-
tion tel qu’'un outil d'analyse des réseaux socipexit
contribuer au développement du capital social d'are
ganisation (Borgatti & Foster, 2003 ; Burt, 2005 rtBn

et al., 2010). Néanmoins, ces technologies SNA cemm
toutes les technologies 2.0 dites « social médiant tres
tournées vers I'utilisateur final. Ces outils repassur
une déclaration autonome et individuelle des et
entre acteurs et de la position dans le réseau. [Bien
que pour toutes autres technologies de l'infornmatia
prise en main et I'appropriation de la technologge les
acteurs de I'organisation sera déterminante poniresi-
cacité. Toutefois comme le souligne Muhlmann (2001)
I'appropriation des technologies de I'informatiost eon-
ditionnée par les propres intéréts des acteurssifmir
étudier I'appropriation d'un outil dont I'efficagtrepose
essentiellement sur les données individuelles etope
nelles qu'accepteront de déclarer les acteurs,aibip
pertinent d’'adopter la perspective socio-politiqde
I'appropriation (De Vaujany, 2006) et d'étudier dan
quelle mesure les enjeux de pouvoir liés au dépelop
ment du capital social de I'organisation peuverpaster
I'appropriation d’'une technologie SNA. C’est pourguo
cet article s’appuie sur un cadre théorique mahilida
Théorie de la pratique de Bourdieu (1994, 2000) et d
I'acteur stratégique de Crozier et Friedberg (1977).

2. Le cadre théorique d’analyse

Pour Crozier et Friedberg (1977), I'acteur est uatége
au sein de l'organisation. Selon eux les acteurseal’
organisation poursuivent des objectifs divergents e
I'action collective n’est pas spontanée mais estams-

dire la capacité pour un individu a obtenir desfifgaet
des avantages sociaux au sein d’'un champ. Il défifi
férentes sortes de capital : le capital économibpueapi-

tal social, le capital culturel et le capital syrigoe. Le
capital économique fait référence a la richesse&medie.

Le capital social est lié au réseau de relations de
l'individu. Le capital culturel peut quant & lui s@duire

a travers différentes formes tels que les bientu@is
(tableaux, livres...), les connaissances et les ctanpés
culturelles qui ont été inculquées a I'individu encore
sous la forme de titres scolaires. Le capital syighe
est ce que devient tout capital lorsqu’il est rewon
comme efficient par les autres agents (Perructfi9y

A partir du moment ou le capital est percu par diatg
comme une force, un pouvoir ou un moyen
d’exploitation, il est alors considéré comme cdpstan-
bolique permettant d’assurer une domination au dein
champ social. Posséder un capital symbolique peemet
effet de créer une |égitimité acceptée par leseaudc-
teurs sans remettre en question le caractére arbitie
ce pouvoir. Dans un environnement organisationodeo
capital social est de plus en plus considéré commmeré-
requis a I'action collective, le contrdle du déymlement
de ce capital social parait comme un enjeu détamhin
pour établir la domination en organisation et preme
dimension de capital symbolique pour les acteurs de
I'organisation.  L'introduction  d'une  technologie
d’analyse des réseaux sociaux peut alors étre ppero
tunité pour les acteurs de I'organisation de rediser le
pouvoir et l'influence entre eux (Buckhardt et Brass,
1990). En développant le capital social au sein de
I'organisation, les SNA peuvent permettre aux idiig
d’'accroitre les zones d'incertitudes mais aussia@itre
leur propre capital social leur permettant ainsicdtoitre
leur pouvaoir.

En s’appuyant sur ce cadre théorique nous analydams
cet article les enjeux organisationnels liés a
I'appropriation d’'un outil d’analyse des réseauxiaox
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au sein d’'une organisation. Plus précisément nbes-c
chons a comprendre comment les enjeux de pouésir li

- Accompagner l'adaptation de l'outil aux besoirssd
agents de la Mairie afin de s’assurer de son intégr

au développement du capital social contribuent a dans les pratiques de travail ;

I'appropriation de cette technologie. Pour meneitece

recherche nous nous appuyons sur une démarche-de Re,

cherche-Action au sein d’une collectivité terrisdei.

3. Démarche de recherche : une
Recherche-Action au sein d'une
collectivité territoriale

Lorsqu’'on se retrouve face a des situations trom-co
plexes ou en constante évolution pour définir une p
blématique précise, ou face a un contexte renferaes

- Comprendre comment améliorer les processus dailtrav
ollaboratifs au sein des organisations publiques v
I'intégration d’outils d’analyse de réseaux sociaux

Notre collaboration avec la Mairie passe par plusie
formes d’interactions. Tout d’abord nous participoa

des réunions bimensuelles en audioconférence depuis
Janvier 2010 avec I'ensemble des partenaires mihané

ger sur les avancées du projet et confronter msltegs.
Nous menons également des échanges fréquentsavec |
Direction Logistique de la Mairie organisés en uée-

nion tous les deux mois. Enfin depuis Septembred201

phénomeénes sociaux ambigués nécessitant la présencq,\lous menons une réunion mensuelle avec un comité

concrete du chercheur sur le terrain, la recheathion
est alors la méthodologie de recherche la plus tédap
(Lewin, 1946 ; O'Brien, 1998 ; De Luca et al., 2008
Gaumand et al., 2010). Cette démarche consistera int
duire des changements au sein de I'organisatiosdr-
ver par la suite 'impact de ces changements erdeues
analyser pour enrichir le corpus théorique (BasKervi
1999). Pour ce faire, le chercheur se doit d'étrfi-s
samment présent sur le terrain pour problématéseoh-
texte en se référant & un champ théorique préaifké-
cherche Action suppose alors plusieurs allers rstou
entre la pratique et la théorie qui peuvent étgaisés
selon deux phases: la phase de diagnostic (andlyse
contexte de l'organisation étudiée en collaborateec
les acteurs de I'entreprise) et la phase théraperitfin-
troduction des éléments de transformation de
I'organisation pour étudier leurs impacts) (BasKéayi
1999).

Au vue du caractere exploratoire de notre étudesnou

avons adopté la Recherche-Action comme démarche de

recherche. Nous menons cette intervention danadesc
d'un projet de recherche et dinnovation financé& pa
I'Etat frangais qui s’inscrit dans le plan de relamumé-
rigue de Nathalie Kosciusko-Morizet, secrétaire tatE
pour le développement de I'économie numérique. @e pl
de relance est un appel aux innovations technalegiq
2.0 adaptées aux Administrations publiques et lamcé
printemps 2008. Le projet auquel nous participosts e
d'une durée de deux ans avec un budget de 1.3onslli
d’euros financés a hauteur de 50% par DirectionéGde
de la Compétitivité, de I'Industrie et des Services-
DGCIS). Ce projet vise a proposer aux collectivitrsi-
toriales un nouvel outil ainsi que de nouvellestigtees
de travail collaboratif fondées sur [I'exploratiort e
'analyse de réseaux sociaux des administratidnsstl
mené en collaboration avec un fournisseur de swiuti
informatique mettant a disposition un prototypeSi¥A ;
une entreprise spécialisée dans les centres deéésnn
avec pour rble de faire migrer I'outil existant saine
plateforme de cloud-computing et un laboratoirerele
cherche public en Mathématiques appliquées en eharg
du développement des algorithmes de traitementlidies
nées. Le SNA est déployé au sein d’une colleétitétri-
toriale (Mairie). Pour mener cette recherche nausrses
deux intervenants au sein de la Mairie avec pole rd
d’accompagner lintroduction de la technologie & d
I'adapter aux besoins et usages du Service Public.

Des le démarrage de notre intervention a la Maimigis
nous sommes présentés en tant que chercheursdeyant
objectifs :

d'utilisateurs d’'une douzaine de personnes.

4. Le cas du projet «Mairie et ou-
til d’analyse des réseaux sociaux

4.1.Contexte du travail de recherche

Le projet étudié consiste a intégrer une nouveltdo-
logie SNA (Social Network Analyser) au sein d’'un@iM

rie. Le SNA est un prototype développé par un ecdé&
Recherche et Développement d’un fournisseur de solu-
tions informatiques (voir Annexes). Il s'agit d’wutil

qui permet d’analyser les profils ainsi que lestiehs
existantes au sein d’'une organisation dans le dfadli-

ter la recherche des compétences internes et ddiaré
des meilleures équipes possibles en fonction dgetpra
réaliser. Du fait de ses fonctionnalités, I'intéga de
cette nouvelle technologie SNA a suscité I'intététla
Mairie et plus particulierement de sa Direction istique

et Systemes d’Information pour plusieurs raisonsutT
d’abord ce projet représente une vraie opportyutér la
Mairie de se positionner comme étant une villetpilet
créatrice de services innovants pour les citoydnes
autorités publiques. De plus, la Mairie chercheaaers
l'introduction de la technologie SNA, a développuks
pratiques innovantes dans la gestion de ses proEdu
administratives internes. De ce point de vue, llanté-
resse la Mairie car il devrait inciter a la colladbon
interne et notamment a la collaboration inter-s@wi
Enfin, la Mairie se veut aussi un support aux iratmns
technologiques des entreprises de sa commune et son
implication dans ce projet I'aide a exprimer cetiu

La démarche de Recherche Action s'est déroulée &x de
temps : une premiere phase de diagnostic avecettbj

de comprendre le contexte de I'introduction deetzhho-
logie SNA au sein de la Mairie ; une deuxiéme phase
thérapeutique d’'accompagnement du déploiement de
I'outil sur 'ensemble des agents.

3.3.1. Phase de diagnostic : logiques d’action
et culture technologigue au sein de
I'organisation

Au démarrage de notre travail avec la Mairie, aecun
annonce officielle concernant le projet n'avait éée
aupres des agents. Aprés plusieurs entretienslawvdie
recteur Logistique en charge du déploiement du SNA
nous avons tout d'abord identifié le contexte de
I'introduction de I'outil.

3.3.1.1. Speécificités de l'action collective au
sein d’'une Mairie
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L'organisation du travail au sein d'une communenfra
caise est régie par un cadre législatif strict sepo sur un
pouvoir dual politique et administratif. Le Mairsteglu
au suffrage universel direct. Il nomme un conseihiai-
pal qui a en charge de gérer des activités préfitetite
Enfance, Culture, Commerce...). Cette structure pobtiqu
a pour réle de donner les grandes orientations&adédn
municipale. La mise en ceuvre de cette action estesr
trée par une structure administrative paralléle Mare
recrute un Directeur Général des Services (DGSig-fo
tionnaire ayant le grade d’Administrateur Terriabri
C’est le DGS en collaboration avec le Maire qui n& a
mer la gestion de la politique de la ville. Poufac#
s’appuie sur des fonctionnaires recrutés avec I'ava
pouvoir politique. Ainsi chaque élu est aidé paragent
pour chaque grande politique de la ville.

D’un point de vue individuel I'agent de la fonctiqu-
blique a des obligations particuliéres. Outre Epeet du
secret professionnel, I'agent de la fonction pulgicest
tenu a une obligation de réserve mais aussi a hligae
tion de discrétion professionnelle d’'information pu-
blic. De plus, l'action des organisations publiquest
fortement assujettie a un ensemble de procéduneslie
sées ayant pour objectif la transparence vis-@ui<i-
toyen et de I'Etat. De ce fait, les agents du seqveblic
sont contraints de conserver une tragabilité déetew-
tion menée et de toute décision prise. Cet encadteme
strict des pratiques des agents municipaux impadga-
tivement l'initiative et la mise en place de prejebllabo-
ratifs. Les agents ne disposent donc pas intuitirgm
d’une culture de collaboration.

Paradoxalement, les fonctionnaires travaillant dans
commune disposent pourtant d’'une grande marge-de i
berté dans leurs actions. Dans la mesure ou letmtst
leur garantie la pérennité de leur emploi mais’ibel sont
résidents de la commune, ils sont également électin

la structure qui les geérent, certains comportemeards
tionnels, émotionnels ou simplement de défense
d’intéréts particuliers s’expriment plus libremeqte
dans le cadre d’'une activité professionnelle g@drele
droit privé. De fait sur une commune de 60 000 nista
avec environ 2000 personnes appartenant au petstmne
la Mairie, la famille et les proches des agentsésgntent

un réseau d’électeurs potentiels tout a fait sicpif.
Aussi lorsqu’un agent ou une catégorie de persoestel
soumis a un ordre venant de la hiérarchie et querdee

ne lui convient pas, il peut se sentir la liberté ghsser
outre la hiérarchie de la structure administratpaur
s'adresser directement au Maire. Dans ce contexte
I'action administrative nécessite d’'associer foreinles
agents dans aux décisions prises. L'objectif p&ret @ar-
fois moins la recherche de la productivité que da r
cherche d’'un consensus permettant I'action collecti

3.3.1.2. Culture technologique de la Mairie

Au sein de la Mairie avec laquelle nous travaillons
I'administration est organisée en plusieurs dipetidont
la Direction Logistique et Systemes d’Informati@ette
Direction est animée par un Directeur passionn@r-in
maticien et disposant de la volonté de faire éwolas
pratiques de travail des agents de la Mairie. Alatén-
cement du projet que nous étudions, la Directiogis-o
tique a en particulier travaillé a la mise en pladen
projet d'intranet pour la Mairie. Ce projet a conplu-
sieurs blocages qui ont ralenti sa mise en sendee-
tains agents ne voyaient pas d'intérét a utilisemtranet

a partir du moment ou ils arrivaient a accompliurge
tdches sans aucun outil. D'autres, n'étaient pésspa
s’investir dans 'adoption de cet intranet du f@é leur
réticence vis-a-vis des nouvelles technologies. aest
agents percoivent notamment ces outils informatique
comme difficiles a utiliser et requérant forcémeles
compétences techniques et redoutent la difficult@isg
rencontreraient dans leur utilisation. D’autres rage
quant a eux ont peur de la perte de contrdle suinfer-
mations diffusées ou encore du risque que peuepnés
senter les données partagées via les nouvelleadiech
gies si jamais elles attentent a leur vie privég¢éan-
moins, malgré ces réticences, l'intranet a vu lg.jo

3.3.1.3. Premiére adoption de I'outil

Au démarrage du projet en Février 2010, le pro®typ
SNA a été hébergé au niveau de la Direction Lagisti
L'objectif étant d’adapter la technologie aux besaie la
Mairie, les informaticiens de la Direction Logisiig se
sont chargés des ajustements techniques et déirsem-a
tation en données. Disposant d'une certaine aut@nem
de compétences techniques en la matiere, le Dinecte
Logistique a entierement pris la main sur le nowusil
pour mieux comprendre ses fonctionnalités et ddleue
maniére il peut contribuer a la collaboration interet
inter-services. Tres rapidement, il se rend cordpteoute

la potentialité technique de cet outil collaboratf de
toute sa souplesse quant au traitement des donhées.
décide alors de tester la flexibilité offerte pautil de
réseau social en l'alimentant avec des donnéetvea

la gestion logistique de la Mairie (matériel burtgue,
aux véhicules, budgets...) en allant jusqu’a faire dé-
veloppements informatiques par lui-méme et faire-év
luer la version initiale fournie par le prestataieela solu-
tion. Peu a peu l'outil, qui au départ devait &eatré sur
I'individu pour en faire un outil de collaboratiodevient
un vrai outil de contrdle de gestion et denitwring
qui permet de piloter efficacement les individes bud-
gets, les codts et les consommations de ressources.

A l'issue de cette premiére phase de diagnostis m®en-
tifions donc deux logiques d’action au sein de lairlé.

La premiere est une logique que I'on peut qualifier
« politique ». Elle est soutenue par la majorité dgents
et vise a faire émerger I'action collective awéms d'un
consensus permettant la satisfaction des intéegtcip-

liers. La seconde est une logique de gestion.dstigoor-
tée en particulier par les Directions fonctionrel{Ei la

Direction Logistique) et vise a développer 'actimilec-

tive avec un objectif de productivité et d’efficeci

3.3.2. Phase thérapeutique : construire la
convergence des logiques d’action

Le démarrage de la phase thérapeutique correspdmd a
phase de déploiement de I'outil sur I'ensembleatgnts
de la Mairie.

3.3.2.1. Le lancement du comité de pilotage

Aprés avoir présenté notre diagnostic a la Directio-
gistiqgue, nous avons suggéré d’introduire I'outl/Sen

le présentant sous la forme d’'un annuaire étenhdiadit
ainsi de présentant le SNA non pas comme un oatil d
réseau social mais comme un annuaire d’entrepiiise o
I'agent peut visualiser plus de données que simphene
nom, le prénom et le numéro de téléphone de saacion
Le SNA offre également la possibilité d’avoir urisien
globale sur qui fait quoi, sur quels projets et sur
I'organisation hiérarchiqgue de la Mairie. Cette voie
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d'entrée nous est apparues efficace en termestage plus facile des documents entre les différents
d’intégration du nouvel outil SNA car les fonctiaiités membres de I'équipe projet.

sont consensuelles, simples et utiles et de cedaitaient , .
faciliter son adoption par les agents. Elle semturir 3.3.2.3. L'analyse des usages et le choix des

lavantage de familiariser les acteurs avec larnebigie informations

et notamment les fonctionnalités de visualisatidn e A |'issue de cette réunion les informations a inbéglans
d'analyse (qui fait quoi ou ?) pour progressiven@nirir I'outil pour pouvoir mettre en place un véritableaaire
aux fonctionnalités collaboratives (déclarationrdseau étendu des projets transversaux n‘ont pas pu étee-s

autonome et individuel). Pour valider cette démareh  tjonnées. Chaque information donnait lieu & débatasu
faire en sorte qu'elle réponde au mieux aux besdes  pertinence de sa présence dans l'outil. Aussi pépas-
agents de la Mail’ie, des réunions mensuelles amec u ser ce prob|éme nous avons proposé une nouvelle mé-
comité de pilotage, composé dune douzaine thode de travail au comité de pilotage. Nous awoesé
d'utilisateurs testeurs, ont été planifiées. Cea bé&teurs une démarche d’analyse des usages de I'outil SNA fo
ont été sélectionnés en concertation avec la Direct Jge sur l'analyse systémique et I'analyse foncttien
Logistique de la Mairie avec pour objectif d'assodiés L’objectif était de caractériser les usages detilquour
largement les agents au paramétrage de l'outil. &es  préciser les informations nécessaires a chaqueeusag
teurs clefs ont été mobilisés, représentant letepaires Cette démarche devait permettre a chaque membre du

sociaux (Syndicat UNSA, Syndicat CGT, Syndicat groupe de travail de mieux comprendre pourquoistl e
CFTC) ou des Directions fonctionnelles de la Mairie important de mettre a disposition telle ou tellbima-

telles que la Direction Générale des Services,jfadion tion dans le SNA. Pour chaque type d'utilisateur de
des Ressources Humaines et la Direction de la Communi outil dans le cadre des projets transversauxsrauons
cation Interne. ainsi dégagé les fonctionnalités qui pourraiere étiles.

3.3.2.2. Le consensus des projets transversaux Par la suite et pour chaque fonctionnalité, noessbns
'ensemble des informations nécessaires a

La premiére réunion avec le comite de pilotage &eeu  accomplissement de cette fonctionnalité. Par eidem

été I’eprésentées. Nous avons assuré I'animatiaettk Supposé qu’”s ont besoin de voir qu| a que”e ¢adhns

réunion. Tout d'abord nous avons noté que les paten  |e projet, trouver le bon contact dans le projgtatager
tés de l'outil ont tres rapidement été comprises Ipa des liens vers des documents. Etant donné cessjsage
personnes présentes. La démonstration de I'outéa  nous avons identifié les informations qui leur sotikes
bien accueillie. Les craintes vis-a-vis des techgiels de telles que le nom de I'agent (membre de I'équipme),
I'information et de leur technicité n'ont pas été)éué_es. ses coordonnées, sa position hiérarchique a laeviaon
Chaque membre du groupe de travail s’est rapidementgle dans le projet ainsi que son réseau de rekavec
construit une compréhension des fonctionnalités de qui elle a travaillé auparavant ? avec qui elldataire
Foutil. Ensuite nous avons constaté que le déb&ea  quotidiennement ?). Pour finir, nous avons égalémen
rapidement confronté les deux logiques identifi@ss la  proposé une définition des droits d’accés aux wiffées
phase de diagnostic. Les agents présents et pitisupa  jnformations selon les profils des agents. Les|tésude
lierement les représentants syndicaux ont clair¢ragn cette analyse ont été adressés aux membres duegdeup
primé leur objectif de défendre les intéréts indidls des travail sous la forme d’'un document avant la rénrda
agents. Une discussion longue sur la notion de éemp mojs de décembre. Lors de cette réunion chaquesisag
tence a notamment mis en évidence la crainte de voi été commenté et chaque information a été évaluéepa

clarifier et afficher aux yeux de tous les diplore¢gxpé- membres du groupe de travail. A l'issue de cettaith
riences des différents agents. La position desesepr  |es usages ainsi que les informations & introddaes
tants syndicaux était qu'aucun élément de distncti  outil pour le suivi des projets transversaux été vali-

entre agents quant a son engagement ou sa qualica  dés. Par ailleurs, il a été convenu que duranineis de
professionnelle ne devait étre mis en avant. Lagle®  Janvier et Février 2011, la Direction Logistiquslasra

gestionnaire s'est aussi exprimée en mettant enta®  yintégration des données. Une phase de test dill'o
lutilité de loutil est corrélée a la pertinencet e  sera ensuite lancée au mois de mars 2011 pouribiccue
l'originalité des informations qu'il met a dispdsit. les premiers retours du terrain et mieux appréhetede
Progressivement un consensus a émergé. Les échangegeploiement du SNA a Péchelle de l'ensemble dblis-
ont unanimement fait ressortir le besoin d’unegjtaine rie.

collaborative pour mieux gérer les projets transaex. .
Les projets transversaux sont des projets montésler S. Analyse du cas : caractéris-

boration entre plusieurs directions de la Mairie néces- tiques de |’appropriati0n de I'outil
sitent donc la désignation d'un chef de projet,neé'u N .
équipe spécifique et une allocation budgétaire rgropes atravers le prlsme de la lutte pOUl’

projets transversaux n’'ont pour le moment pas fman- |’a ro riation dU ca ita| S mbo_
tionné au sein de la Mairie. Leurs objectifs etrdepéri- . pprop P y
métres n'ont pas véritablement été compris. Aussi, ||que

acteurs présents a la réunion de Novembre, ap@s av
pris connaissance des fonctionnalités du SNA, mptie
mé leur souhait de développer un annuaire étenéltiasp
lisé sur ces projets transversaux leur permettavodt
une vue globale sur ces projets (périmétre, olbjegti
d’accéder aux différents partenaires de ces progats
mieux suivre les budgets qui leur sont allouésrepar-

En s’appuyant sur le cadre d’analyse de I'acteratést
gique de Crozier et Friedberg et de la lutte poundén-
tien des positions sociales de Bourdieu, l'analyse d
I'appropriation de I'outil SNA par les acteurs negt évi-
dence deux phases: une phase de prise de consdience
la dimension symbolique du capital social et unasghde
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lutte pour I'appropriation de ce capital symboliqae
travers du paramétrage de I'outil.

5.1.Quand le capital social devient capi-
tal symbolique

En premier lieu, on constate a la lecture de ceqees
lintroduction du SNA a fait prendre conscience

'ensemble des acteurs de la place prépondérante

gu'occupe le capital social dans I'organisation. iGent
tout d’abord a des fonctionnalités mises en ceuares d
cette technologie. De fait nous avons observé g &NA
étant un outil 2.0, intuitif, visuel et user-ceantril conduit

a une compréhension immédiate de ce que peut étre |

capital social de I'organisation. Ainsi lors degeemiére
réunion avec le comité de pilotage, nous avons oemm
cé a décrire I'outil SNA en tant qu'un analyseus dé-
seaux sociaux et a présenter toutes les fonctivésal
qu'il pouvait offrir si on l'intégrait en tant quiuannuaire
de compétences. Dés les premiéres dix minutes pieéla
sentation de I'outil SNA, les membres du comitépde-
tage ont clairement saisi les usages qui pouvait fait

deux logiques identifiées : logique de gestionogidue
politique. Dans cette phase d’expression des bgsoia
Mairie, chaque acteur fait en sorte de détournauntil
vers ce qui sert le plus ses intéréts et une natjocise
met en place. Certains membres du comité de péotag
sont partisans de la logique politique et chercleese

A protéger de la logique gestionnaire tout en visandéve-

loppement de leur zone d'influence. De fait le paga
trage de I'outil permet d’orienter les zones d'iritedes
et donc d'accroitre le pouvoir de certains acteaus
détriments d’autres. Ceci a été particulierementeqger
tible lors de la discussion sur la nature des imédions a
intégrer dans l'outil. Lors de cette discussionquieatype
d’information a mentionner dans l'outil (grade, -ser
vice...) a été commenté, discuté et évalué quantpeisa

tinence par chacun des membres du groupe de travail

Cette discussion peut étre interprétée comme une-nég
ciation autour des zones d’incertitudes et la coetbn
d’'une nouvelle fagon de jouer le jeu social au skina
Mairie.

Orienter I'outil vers le suivi des projets transseuix re-

avec cette technologie. Ils ont notamment compris présente alors une bonne opportunité pour paremaix

gu'une fois alimenté en données concernant lesipetf
les compétences de chacun, I'information étant wes
suelle serait alors facile d’acces et pourrait étiksée

naces sans pour autant bloquer le projet d'intégratu
SNA au sein de la Mairie qui apparait comme innoean

donc porteur en matiere de développement de zones

immédiatement notamment par les responsables hiérar d'influence. Les projets collaboratifs transversatiant

chiques. lls ont tout de suite compris I'enjeu geé an-
nuaire peut avoir en termes d'évaluation et desfran
rence concernant les acquis et expériences de rchizcu
transparence conduisant naturellement a la dingnuti
des zones d’incertitudes entourant I'action dedigget
donc le pouvoir de chaque agent. lls ont donc ep&ht
exprimé leurs réticences par rapport a cet annwdgre

jusqu’a présent pas pu se développer pleinemeseiau
de la Mairie. L'enjeu de I'amélioration de leur fiion-
nement via le SNA n’est donc pas un enjeu majeur po
les agents. Par ailleurs, 'amélioration de cegepsone
représente aucun risque d'évaluation a titre inldiel des
agents. Soutenir donc la mise en place d’'une platef
facilitant le suivi des projets transversaux est oppor-

compétences susceptible de faire entrer chaquet agentunité pour eux de montrer leur bonne volonté daire

dans une logique d’'évaluation individuelle affichax
yeux de tous.

Par ailleurs, lorsque les agents ont vu que noleseunt
il existait une technologie qui avait pour objecki# gérer
des réseaux sociaux de I'organisation mais qu’unnis-
seur de solution et deux laboratoires de rechguabécs
étaient impliqués dans son déploiement, ils ontprésn
'importance qui était désormais attribué au casiteial.
De fait tous les agents impliqués dans le comit@itie
tage se sont libérés pour étre présents lors deugiéme
réunion de paramétrage de I'outil.

Ainsi en assistant a une démonstration du SNAderfa

réunion du comité de pilotage ces agents ont imapedi
ment pris conscience de I'importance de la maitdse
développement du capital social au sein de leuarosg-

tion. Le déploiement du SNA fait prendre une dini@ms
symbolique au capital social et le capital soc@lient un

enjeu de pouvoir pour les acteurs de I'organisation

5.2.La lutte pour I'appropriation du ca-
pital symbolique
Au travers ce cas, on constate que I'appropriatiera

évoluer les pratiques de travail au sein de la idl@ans
pour autant courir un risque affectant leur positsn-
ciale, leurs intéréts et leur carriére. A l'inverlerespon-
sable de la Direction Logistique comme d’autrepoes
sables administratifs cherchent & faire évolueSMA
vers un outil de contrble de gestion. Cet usage pewr
mettrait de bénéficier d’'un support puissant paurs
fonctions de contrdle et de supervision et vierndran-
forter davantage leur position hiérarchique. AuasDi-
rection Logistique et les représentants des Dastiau
sein du comité de pilotage acceptent de travailigord
a I'implémentation de l'outil autour des projetartsver-
saux car ils anticipent cette phase d'implémentatio
comme une voie d'entrée permettant progressivemnent
meilleur contrdle et suivi d’'une partie de I'act&iorga-
nisationnelle.

Le choix d’orienter I'outil autour des projets temersaux
permet aux acteurs de travailler autour d’'un cossen
permettant a chaque partie prenante de se farsdiari
plus précisément avec les potentialités de I'oeti
termes de développement du capital social. C'esti ans
périmétre d'action ne présentant pas trop de dapger
évaluer comment le SNA peut permettre d’accroitrel®

technologie SNA passe par une phase de lutte pourréduire les zones d'incertitudes et donc d'inflerde

I'appropriation du capital social au travers duguaé-
trage de I'outil. Les potentialités des technoleg?e0 en
termes de flexibilité et de personnalisation petemttaux
acteurs de développer une bonne maitrise techrigue
I'outil pour orienter le développement du capitatisl
dans un sens servant leurs intéréts et confortantplosi-

tion sociale dans l'organisation. Ainsi au momemt d

I'expression des besoins, on assiste a un conftitla
maitrise du développement du capital social auties

chacun et en conséquence pour évaluer comment tirer

partie au mieux de I'exploitation du capital soai& cet
outil. Pour des raisons différentes mais dans leisde
conforter et faire développer leur position domiean
aucune des deux parties prenantes n'a soutenopagif
tion d'intégrer le SNA en tant qu'un annuaire denp@-
tences. Une négociation s’est engagée sur I'otientdu
développement du capital social et un consensursaa f
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lement émergé sur les projets transversaux pemmeita

Ce travail de recherche s’appuie sur une rechercti@ia

chaque interlocuteur de conserver momentanément Sage huit mois. Pour ce type de protocole de reclerieh

position sociale dans I'organisation.

6. Discussion et conclusion

Ce cas donne tout d’abord a penser que l'introdoctio
d’'une technologie SNA pourrait avoir un impact impo
tant sur le développement du capital social darsarn
ganisation. De fait, le SNA semble en premier liaive
évoluer la perception qu'ont les acteurs de lauwatie
leur capital social. L’introduction d’'une technolegié-
diée a la gestion d’'une ressource jusque la nasrisék
par l'organisation conduit les acteurs a prendraseo
cience de la nouvelle valeur attribuée par l'orgation a
la ressource. Le capital social a toujours exigtéein des
organisations. Il a toujours été plus ou moins hisfbpar
les acteurs. Toutefois I'émergence de ces nouveatils
et leur introduction dans les organisations forgngre
une nouvelle dimension au capital social. Cetteepdis
conscience de la valeur du capital social via
I'introduction d’une technologie SNA pourrait coricu
les acteurs a chercher a accroitre leur capitadlspar le
développement de leur réseau social et ce afircdizce
leur pouvoir. Une des perspectives de ce travaitiesc
en premier lieu d’approfondir I'analyse de I'impattine
technologie SNA sur le développement du capitaibsoc

Par ailleurs ce cas, met également en évidendddajue
peuvent jouer les Systémes d’Information dans lexma
tien ou le développement des positions socialesades
teurs de [l'organisation. La flexibilité et la fatdl
d’appropriation technique des technologies 2.0 perm
tent aux acteurs de comprendre rapidement les »xnjeu
organisationnels et politiques autour du déploienun
I'outil. Ensuite la facile prise en main de cesilsytar les
acteurs leur permet également d'orienter trés ruetd
leurs usages avec l'objectif de satisfaction dersleu
propres intéréts. Enfin, la maitrise de la techgi@l@on-
nant a voir ce qu'est le capital social de I'orgartion
semble contribuer a l'affirmation du groupe d'acteu
dominant dans I'organisation. L’outil SNA est aussi
signal et le symbole de la maitrise du capital alogar
I'organisation (Feldman & March, 1981). L’affrontent
des deux logiques politiqgue et gestionnaire dans
I'appropriation de I'outil est également une lupteur la
maitrise symbolique du capital social par un groupe
d’acteur. Ce travail appelle donc a un approfondiese
des recherches sur l'utilisation des Sl pour lentien et

le développement de positions sociales en orgaonsat
dans la lignée des travaux de Dudezert et Leidi@r]).

Enfin, ce cas appelle a une nouvelle réflexionlesimo-
deles d'appropriation des technologies. De faitdée
ploiement des technologies 2.0 qui sont user-agniii
suelles, flexibles et personnalisables (Boughzald,1p
semble ouvrir un nouvel espace de liberté aux est€n
observe par exemple via ce cas qu’un processusiie ¢
vergence en vue de la création d’'un consensusaalign
objectif collectif et intéréts particuliers poutrditre né-
cessaire a l'acceptation de I'outil. Le déploieméhine
telle technologie nécessiterait non plus seulerardli-
gnement de la technologie a I'intérét collectifidt stra-
tégie de I'organisation mais également un alignéraar
intéréts particuliers. Avec I'émergence de ces rieltdt
gies, une des perspectives de recherche est dfapgio
cette question et de caractériser [lincidence de
I'articulation intérét collectif et intéréts partigers sur le
processus d’appropriation des technologies.

critetre de validité scientifique est le critere
d’enseignabilité. La connaissance produite estngeie
fique si elle est reproductible, intelligible, etconstruc-
tible. Pour satisfaire ce critére dans cet artiddas avons
décrits les finalités de la recherche, le conteldda re-
cherche et la démarche de recherche menée erciraara
avec le terrain. La poursuite de I'accompagnement d
déploiement du SNA au sein de la Mairie via cequole
recherche-action devrait permettre d’approfondis le
perspectives identifiées. Toutefois cette rechendste
exploratoire et devra ouvrir la voie a des projpitsre-
cherche permettant une généralisation des connkisio
Notamment cette recherche est actuellement memée da
le contexte spécifique des Administrations Publique
francaises. D’autres recherches sont a mener au sei
d’entreprises pour identifier les points de coneee
entre organisations.



hal-00598559, version 1 - 7 Jun 2011

7. Annexes
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Figure 1: Capture d’écran du réseau d'un acteuesu s
d’une organisation (tel qu'il apparait via 'ou8NA)
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Figure 2: Capture d’écran de la composition d’'ungps
projet (tel que ca apparait via le I'outil SNA)
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