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Introduction générale

Cette thése étudie les usagers et les usagesrdeesen ligne. Les services peuvent étre
a la fois orientés vers la recherche d’informatiaimsi que vers la communication, mais
eégalement articuler les deux — ceci constitue umelsion majeure d’internet. De maniere
générale, la sociologie a tendance a s’intéressetexhnologies en faisant comme si les
usages allaient de soi. Tout au long de ce trawails faisons I'hypothése que pour ouvrir
la boite noire des usages, il faut replacer ceudaris le contexte plus large de leur
réception. Nous nous intéressons dans ce cadrasadec I'administration électronique.

Aux cotés du commerce électronique, il constitueloimaine intéressant car il N’y a pas de
concurrence. Les usagers semblent donc choisiaide isage des services administratifs

en ligne pour leur pouvoir d’attraction.

Si nous souhaitons en premier lieu introduire laomode réception, c’est pour insister sur
I'appropriation d’une configuration qui réunit endgle 'administration, I'informatique et
internet. La réception de I'administration électoue s’inscrit dans un contexte de prise
de contact / découverte vis-a-vis d’internet, comigiment a l'utilisation de I'ordinateur ; le
tout au sein d’interactions avec des administratigni s’effectuent dans ou, le plus
souvent, hors de ce cadre. Contrairement a I'usageTIC dans le cadre professionnel,
'usage des services administratifs en ligne nepmrte aucun caractére obligatoire, et les
incitations directes sont extrémement faibles. &s, pourquoi et comment l'usager

engagé dans une démarche choisit-il de modifiéagan de faire ?

Nous commencgons par situer notre travail par rappda littérature sur les usages des
techniques et en particulier des TIC, avant deemt&s notre objet d’étude, nos terrains

ainsi que la méthode employée.
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1. Une étude sur les usages des TIC

1.1. Les études sur la réception

Il nNest pas possible d’approcher la sociologie dsages sans analyser la fagcon dont le
concept d'usage s’inscrit dans une relation fonecacelui de réception. Les études
littéraires ont progressivement détourné leur &tiande lI'ceuvre vers le lecteur, sous
limpulsion des recherches de H.S. Jaussfin de considérer le contexte social,
symboligue et cognitif de la réception des éciitans cette optique, les lecteurs exercent
une activité de décodage et construisent leur pragignification du texte en se
I'appropriant au fil de la lecture. Un processusnégociation s’opére entre ce qui est recu
d'une part et le contexte (caractéristiques desvimhas, de leur culture et de leurs
expériences) dans lequel s’effectue cette réceptimmre part. P. Alasuutéridentifie au
moins trois générations de recherche sur la rémemtes médias, depuis les premieres
enquétes quantitatives sur leurs audiences et fbfcs jusqu’aux travaux plus éclatés
descultural studiesdans ce domaine. Le courant déses and Gratificationde I'Ecole de
Columbia des années 1950 et 1960 effectue un dépkatt similaire a certaines études
littéraires en « proposant un abandon du médiasardgrpour faire porter le regard plutbt
vers « ce que les gens font avec les médids Bans les décennies suivantes, T. Liebes et
E. KatZ prolongent une analyse de la réception etldoodagedes téléspectateurs, au
travers notamment de la célebre série télévidgkas qui donne lieu selon eux a trois
grandes formes de suivi et de décodage. En analysarontexte de la réception, et
notamment sa dimension conversationnelle entrespgét#ateurs pendant (réception
primaire) et autour (réception secondaire) de fesées auteurs, avec d’autres, analysent
la construction de la signification d’'une ceuvre omencelle du rapport & I'ceuvre. Cette
activité sociale de la réception et de la consiwactiu sens de I'ceuvre constitue déja une

! Jauss H.S. (1978Pour une esthétique de la réceptidaris, Gallimard.

2 Alasuutari P. (1999), « Introduction : Three plsaskreception studies », in Alasuutari P. (diR@thinking
the Media AudiengeSage, London, pp. 1-21.

® Breton P., Proulx S. (2002),’explosion de la communication & l'aube du XXl&c Paris, La
Découverte.

* Liebes T., Katz E. (1990%he Export of Meaning. Cross-Cultural Readings afl&s, New-York, Oxford
University Press.
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forme d'usage de celle-ci. Ici, le concept d’'usagmt désigner une action du spectateur
qui dialogue avec I'ceuvre et avec les autres sgrotg et semble par conséquent atténuer
I'imposition médiatique radicale et uniformeud’message et dheidéologie dans le cadre

d’'une culture de masse.

C’est dans le contexte des enjeux liés a l'intagtién du réle et du pouvoir des médias
que le travail de I'anglais S. Halprend toute son ampleur programmatique. En stiaspi
des études sémiologiques, il revisite le modéelemgcéen de I'hégémonie afin de
déconstruire et de problématiser ce qu'il nomme lacture prescrite » que les médias
parviendraient a « encoder ». Gatcodageou inscription dans la forme de ce qui est
produit et diffusé comme dans son contenu estsolace de I'influence exercée sur les
récepteurs. Mais si S. Hall dote en contrepares|gectateurs-récepteurs de la télévision
de compétences de décodage, il précise utilemsniriacipaux modes que peut prendre
celui-ci. Ainsi distingue-t-il une pratique de délege qui suit ou se conforme a la lecture
prescrite écodage de conform)td’un décodage de négociatipqui ne suit qu’une partie
des inscriptions du message, en garde certaines graiécarte d’autres, voire les
transforme sensiblement. A c6té des décodages dforouté et de négociation, le
décodage d’oppositiomient souligner avec force la possibilité ouveatex individus de
rejeter en bloc le message et le ou les codage¢seme(s), et méme d’y opposer leur
propre lecture et de consolider leur représentaties différentes configurations ouvertes
par cette typologie des formes de décodage onttiighsune invitation pour de
nombreuses recherches sur les modalités de latide(Ce texte d'inspiration critique de
S. Hall a également suscité de nombreux débatsiadeola question de la détermination
d’'une partie stable et invariante dans les messeges, qu'il rejette tout en admettant

I'importance des lectures et décodages fideledrgartions des inscripteurs.

Ces considérations préliminaires sur les étudetadéception visent a insister sur les

conséquences d’un tournant dans les études dessrgtdde ses techniques, qui incite a

® Hall S. (1974, 1980), « Encoding/Decoding » in|H&let alii (dir.), Culture, Media, Languagd_ondon,
Hutchinson. Nous nous référons a la traductioncigse suivante: “Codage-décodadge&seauxn°68, 1994,
pp. 27-39.

® Et notamment les analyses de D. Morley sur lesemieious revenons dans la suite de l'introduction
consacrée au concept d’'usage.

" Cf. notamment Curran J. (1990), « The new revisionn mass communication research: A reappraisal”,
European Journal of Communicatiowol. 5, n°2-3, pp. 135-164. Morley D. (1992klevision, Audiences
and Cultural StudiesLondon, Routledge. Cruz J., Lewis J. (dir.) (199iewing, Reading, Listening.
Audiences and Cultural Receptiddoulder, Vestview Press.
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observeret aécouterles publics, pour mieux décrypter et analyseiftrprétations et les
représentations construites par ceux-ci. Cettentadte portée aux individus, mais
également aux communautés d’interprétation darguédkes ils s’inserent, nous semble
une dimension fondamentale que nous entendonsreendeut au long de ce travail, en
veillant & ne pas réduire I'analyse aux seules ovitteractions homme-machine avec
I'ordinateur et un site internet. Dans ce cadr&sil nécessaire de prendre en compte les
discours individuels et les conversations genérg@aréir de I'expérience de la relation
administrative a distance. Un site web peut étimdé, a la maniere d’'un texte ou d’un
programme télévisuel, de multiples facons, bienil gi€moigne des intentions des

encodeurs ou concepteurs.

1.2. Les études sur les usages

L’idée que quelque chose se joue, dans les usagemdividus, qui échappe au message,
au média ou a l'outil conduit logiqguement a consdél'usage avec une attention

spécifigue, comme les sciences sociales I'ont gsEjvement fait pour les activités de

production ou de conception. Comme les études duepsus de réception l'ont laissé
entendre, 'analyse des usages connait une pregrignele filiation du coté des études des
médias. Par la suite, cette réflexion sur les usagdargit pour devenir progressivement
un courant de recherches qui concerne I'histoirdaesociologie des techniques, et
particulierement celles des techniques de commtioicaPrésentons, dans un premier

temps, les acquis issus des études des médias.

1.2.1. La tradition d’étude des usages des médias

La mise au point, au sein de I'Ecole de Columbianguétes empiriques destinées a
évaluer le pouvoir des médias s’étend sur plusigéicennies, des années 1940 a nos jours,
marquées par plusieurs tendances fortes. Les dimSrade media studiesprennent
successivement pour objet d’investigation la raldidélévision puis internet. P. Lazarsfeld

et E. KatZ marquent de leur empreinte les années 1940 etd®F0denant leurs distances

& Qui ont par exemple collaboré dans Katz E., Ldelts$. (1955)Personal influenceGlencoe, Free Press.
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avec une sociologie critique a I'égard deass mediat de leurs effets manipulateurs sur
I'opinion. La constitution d’'une tradition empiriguour tenter d’appréhender ces effets a
court et a long terme au travers d’entretiens tiluse souci de prise en compte des
récepteurs, et plus progressivement celle des xiastel’'usage. Dans un premier temps,
c’est en effet la question du pouvoir des groupdgspgeédomine, avec celle du role des
médias dans I'expression d’'un sentiment commun@&uté’'est au cours des années 1970
que les études basculent nettement vers la quedgsnusages, tout en se détachant
sensiblement de la tres controversée questionffids.eCet intérét plus spécifique pour les
usagers des médias est notamment affiché par E. d(af avec d’autrés va initier le
courant dit detJses and Gratificationen s’intéressant au réle occupé par les médias dan
la vie des usagers, dans une perspective fonclisteajui caractérise leurs attentes.
L’analyse comparative appuie des recherches gtiosent d’élargir le cadre d’'usage des
médias, parfois méme de telle facon qu'ils ont me éaxés de psychologisie Ces

études ont une résonance forte avec les enquétésajstion des médias en tant qu’usage.

Mais c’est principalement avec D. Morley du CeriterContemporary Cultural Studies de
Birmingham ** que sont concues des enquétes systématiques Hbss ptiémissions
télévisée¥, en s'appuyant notamment sur les classes popsildeMorley essaie dans le
méme mouvement d’appliquer la théorie de I'encoftBgmdage de S. Hall a la réception
des programmes télévisés dans leur diversité etiméertextualité®. Aprés avoir réalisé
une analyse sémiologique de différents types dgranemes dont les journaux télévisés, il
recourt a la projection d’émissions organisée mrg groupes constitués en fonction de
leurs criteres socio-démographiques, qui donnesu llans un second temps a des
discussions de groupe. L’histoire des études déléxision glisse donc progressivement
vers une prise en compte des décodages en talg sprit pris dans des usages, collectifs
en particulier. Conjointement a cet intérét de eeche, I'élément décisif qui impulse ce
type d'études est tres fortement lié aux problémes se posent aux concepteurs de
programmes, aux diffuseurs et aux publicitairesguastion de I'usage réel équivaut a ce

stade a la question concréte et difficile de la uresde l'audience, que des auteurs

° Katz E., Gurevitch M., Haas H. (1973), « On the o§ the mass media for important thing#American
Sociological Revieywol. 38, n°2, pp. 164-181.

10 Cf. Breton P., Proulx S. (2002)p. cit, p. 162.

1 Dans lequel on trouve notamment S. Hall.

12 Cf. l'enquéte réalisée sur le public de I'émissianglaise Nationwide: Morley D. (1980), The
« Nationwide » audience. Structure and Decogdlmandon, British Film Institute.

3 Qu'il observe a la fois entre les programmes iéts; en intégrant également la publicité, maisiarstre
les différents médias eux-mémes.
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qualifient de « fiction statistique » de pubficSi 'approche de la réception a pour effet
majeur de doter 'usager de compétences en lerBgigomme tel, I'étude de la mesure
d’audience s’intéresse éegalement a la construatien’usager par les méthodologies
d’enquéte :

« Pourquoi prendre en compte les approches quarega? L'idée grossierement, c’'est qu'on peut les
considérer comme une sociologie active de I'usa@@st une construction des publics par les insins de

la télévision. Et il n'y a pas moins de raison dgtendre en compte que telle théorie de I'usageronneur

ou tel modele du texte-lecteur. «La notion de pubst construite de toutes piéces par les disgmrtés sur
lui.» (Dayan 19927. En méme temps, si 'hypothése de modéles quinisgaette analyse est réaliste, il est
probable que certaines approches qui ne font pdie pies analyses quantitatives auront pourtarrhodéle
semblable (une méme définition de l'usager, des pg&demces comparables, une organisation sociale

voisine...). #°

Mesurer les pratiques constitue en effet une deméorte qui accompagne la diffusion de
tout nouveau média. Nous verrons dans le premiapitte que cette question se pose a
nouveau avec acuité en ce qui concerne internandsare est a la fois un outil central du
modele économique publicitaire de la télévisionumetoutil de connaissance des usages
pour le chercheur. Toutefois, a I'activité de mesDr Morley ajoute, au cours des années
1980, un volet d’étude ethnographique des usagda tiévision afin de mieux rendre
compte de la complexité du contexte de récepti@s. études sur la télévision continuent
alors d’élargir la relation entre I'écran et leéspectateur pour porter I'attention vers le
contexte familial du foyer au sein duquel se trolaetélévisiort’. Cette « télévision
familiale » s’intéresse largement aux interacti@mre membres d’'une méme famille
pendant et autour des programmes. Ceci permet aolersent d'apprécier la place
gu’occupe cette technologie, mais également de neroldtendue des interactions sociales
que la télévision permet d’approcher finement, celtg révele des rapports de pouvoir,

des ententes entre sexes et générations en particul

1.2.2. L'approche de la domestication des techriekg

4 Dayan D. (1998), «Le double corps du spectateim Proulx S. (dir.),Accusé de réception. Le
téléspectateur construit par les sciences socidrgbec/Paris, Presses de I'Université Laval/Lth&tan,
pp. 175-189. Méadel C., Proulx S. (1998), « Usagershiffres, usagers en actes », in Proulx S.g§), 9.
cit., pp. 79-94.

!> Dayan D. (1992), « Les mystéres de la réceptidre Hébat n°71, pp. 146-162.

16 Méadel C., Proulx S. (1998)p. cit, p. 83.

" Morley D. (1986)Family Television. Cultural Power and Domestic lueés London, Comedia.
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Cette attention ethnographique aux usages et & temtextes, au sein du foyer notamment
ou 'on trouve ces outils, trouve une filiation ¢gé prolonge jusqu’aux usages d’internet
par I'intermédiaire de R. Silverstone et S. Livitayge, qui ont tous deux collaboré avec D.
Morley'®. L’étude élargie des Technologies de I'Informatien de la Communication
(TIC), qu'ils ne limitent plus aux seuls médiasessaient de concevoir en interaction,
adopte vers la fin des années 1980 une approcBergdolument orientée vers les usages
que centrée sur la réception. La « domesticatien est le concept clé : la consommation
des TIC s’effectue essentiellement au domicilerpes auteurs. Concept proche de celui
d’appropriation, il insiste plus fortement sur lentexte privé du foyer comme facteur
déterminant. Ceci permet d’ailleurs de construime articulation de la sphere privée et de
I'espace public par la domestication et 'usage Ts De maniére encore plus générale,
et pour inviter a considérer avec acuité ce coatege de l'usage, les auteurs inserent le
concept de domestication dans celui de « vie qientie® » en parlant dedomestication

in everyday lifes. Nous nous sommes également efforcé de batiolesrvations sur une
partie de ce cadre élargi, dans la mesure ou @& celui-ci que les actions des individus
prennent leur significationJne partieseulement, puisque nous ne recourrons pas a une
analyse de l'insertion des TIC dans les « strustwieles dynamiques de la culture de
consommation contemporaine », telle que la préseReSilverstone et E. Hirsch :

« La conjonction des termes « consommation » etcknologies » suggére deux images potentiellement
contradictoires. Il y a d’'une part I'image de ceshinologies en général, et des technologies derimation

et de la communication (TIC) en particulier, cométant consommées de plus en plus dans le contexte
domestique de nos vies quotidiennes. D’autre partrouve I'image de ces technologies en train algsn
consommer, les usagers, de nous transformer autaurade leur potentiel. (...) Nous voulons suggépes

la signification des TIC dans la société modernguiert que nous les envisagions comme sociales et
symboliques autant que comme des objets matégiet®mme fondamentalement incorporées aux stricture

et aux dynamiques de la culture de consommatioteogoraine ¥

A cette précaution pres, ce cadre d’analyse noparaji néanmoins trés fécond en ce qu'il
permet d’envisager sous un angle original les ioglatentre les TIC et les activités du
foyer. Dans notre cas, nous nous efforcerons ddrerocomment les usages des services

administratifs rentrent également largement darsadeepar internet. Les usages des TIC

8 par exemple ce texte de D. Morley et R. SilvemstoMorley D., Silverstone R. (1990), « Domestic
communications : Technologies and meanindgdexia, Culture & Societywol. 12, n°1, pp. 31-55.

9 Silverstone R., Hirsch E. (1992), “Introductionih Silverstone R., Hirsch, E. (Ed.Consuming
Technologies: Media and Information in Domestic &saLondon, Routledge, pp. 1-11. La traduction est de
nous, comme pour toutes les traductions de I'asglai suivent dans le texte dans le cas d’ouvrages
d’articles non traduits en francais.
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et les usages de l'administration se rejoignentsdancontexte de la vie domestique

guotidienne.

Si I'évolution des travaux de R. Silverstone nera@mt résumer a eux seuls I'étendue
considérable des études sur les médias, I'évolu@leurs intitulés sont instructives pour
saisir les filiations et les recoupements qui s& poogressivement effectués au cours des
années 1980 et 1990. Aux seuls médias évoqués.pdoiley s’est ajouté en bonne place
le terme « technologie’%; puis & la fin des années 1990 I'expression «uigtidienne » a
été augmentée en « vie quotidienne en réseau »,ed@uessions qui traduisent I'attention
portée sur la mise en systéme, en interaction etommexion des différents outils de

communication, aux formes anciennes comme auxrptentes.

Dans la perspective de R. Silverstone, on obsemve Igtude des médias et des
technologies se sont rejointes, faisant se recoapecela deux traditions de recherche
distinctes, avec les études sur les médias d'ume ghacelles sur les sciences et les
techniques d’autre part. Mais pour pouvoir prégeci@rement ces courants, il nous faut
déja préciser et distinguer plusieurs traditionscaes études anglo-saxonnes d’'une part, et

I'émergence plus tardive d’une sociologie deagedrancophone :

« D’une part, les sciences de I'information et dedmmunication ne se sont constituées comme tseip
dans notre pays qu’'au cours des années soixantd-dutre part, I'étude des phénomenes de commiimica

y a été fortement marquée par le paradigme domutafd sémiologie et par I'importance donnée aalgse

du texte et de I'image. Il n’est donc pas étonngnta l'inverse des pays anglo-saxons, la socielatgs
usages n'ait pu se développer dans le prolongedentétudes sur les usages des médias de masse, en
I'absence alors de recherches sur la réceptiomeg@iémarrent pas en France avant les années gurajte-

dix. Ce contexte explique la spécificité francailess études d’'usage qui se sont d’emblée centrédessu
TIC, c'est-a-dire sur des objets et des systememuaenunication qui, tout en étant des médias, sbda
modéle classique de la diffusion des médias de engas bénéficiait déja alors d’'une accumulation de

savoirs théoriques et de modéles d’analy8e. »

La tradition anglo-saxonne d'étude des médias et daltural studies s’est
progressivement appropriée le domaine des TICl au fiemps, parallelement a la prise en

compte des objets techniques dans le processusdation par la nouvelle sociologie des

% gilverstone R., Hirsch, E. (199)p. cit; ainsi que le programme de recherché intituMedia and
Technology in the Everyday Life of European Saseti The European Media and Technology in Everyday
Life Network, 2000-20Q3ar Silverstone R. (2003), Rapport de rechertfiedl Deliverable”).

21 Jouét J. (2000), “Retour critique sur la socicoges usagesRéseauxn°100, pp. 487-521.
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sciences et des techniques anglo-saxonne. Daradiidn francaise de la sociologie des
usages en revanche, les études sur la réceptiormddsas sont quasiment absentes
jusqu’au début des années 1980. C’est autour delajgwement du minitel que vont se
construire puis se développer les études d'usayesit de s’étendre rapidement aux TIC
dans leur ensemble. Nous développons dans un preéem®s quelques éléments du
courant anglo-saxon, avant de présenter les apigstts des enquétes francophones. Il ne
s’agit pas ici d’effectuer une revue de littératesdaustive sur ce theme, mais plutdt de
pointer les tendances et les concepts que nous ap@stionnés et/ou retenus pour notre

analyse.

1.3. Les études anglo-saxonnes et les usagers des 0 bjets techniques

Du c6té des études sur les techniques, la priseoepte des usagers a constitué un
processus tout aussi complexe dans la mesure otcteant longtemps été absents.
Progressivement, des roles vont leur étre attrilla@s la diffusion des technologies, de
méme qu'une place dans un modéle théorique du gsosede construction des
technologies. D’'une part donc, plusieurs travawstdniques ont porté leur attention sur
cette catégorie d'acteurs en proposant notammepaggionnantes monographies sur les
opérateurs amateurs de la r&fimu sur les usages ruraux et féminins du téléghane
ont contribué a démontrer le role et les conségeedisages non prévus initialement par
les concepteurs de ces technologies. D’autre papproche dite SCOT (8ocial
Construction Of Technology?) s'est efforcée de présenter les usagers en teagents

du changement technologique.

1.3.1. L'approche SCOT

22 Douglas S.J. (1987)venting American Broadcasting, 1899-192@hns Hopkins University Press.

% Martin M. (1991) « Hello Central ? » Gender, Technology and the @elin the Formation of Telephone
SystemsMcGill-Queens University Press. Et les travaux@idg-ischer, avec notamment: Fischer C. (1992),
America Calling : A Social History of the Telephdnel 940 University of California Press.

24 « Construction sociale de la technologie ».
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T. Pinch et W. Bijker ouvrent ce champ de recherthe proposant de s’appuyer sur des
résultats et les méthodes d’analyse de la soceldgs sciences du début des années 1980
pour ouvrir la boite noire des technologies ebittiire avec vigueur le contexte social. Le
termesocial shapingou bien « construction sociale » est jeté et meligmnmédiatement
gue des catégories d’'acteurs qui n’avaient pag deotité dans les mondes académiques
des sciences et ceux des techniques devraiene ynétoduits, d’autant que I'on pourrait
les y entrevoir sans mal. Les premiers résultat®rinaitre une réception élargie sont
publiés en 1987 dans un ouvrage collectif au ticng aussi programmatique pour les
études sociologiques et historiques des technaf$gi®our ces auteurs, il n'est plus
possible d’envisager les usagers comme des consimrmapassifs a la maniére du
modele diffusionniste de l'innovation technologiquks constituent un ou des groupes
sociaux qui jouent un role actif dans la constarctiles technologies, notamment en leur
attribuant des significations qui peuvent étre fdifférentes. De cette flexibilité
interprétative des objets techniques découle urgorvien terme de mécanismes
d’ouverture et de cléture de leurs significatiolhsarrive qu’une technologie se stabilise,
gu’une signification s’impose ou du moins deviefmplus couramment partagée, et qu’'un
usage dominant se répande. C'est, a grands ti@tse perspective qui caractérise
I'approche SCOT dans de nombreux travaux

Si I'on observe la maniére dont les usagers saiigias a ce type d’analyses sur le
développement des technologies, on touche un pegadbun co6té, leur prise en compte
des les premiers moments de I'essor d’'une techieo&®gait la preuve de leur réle crucial.
De l'autre, leur abandon relatif dés lors que ldqute de flexibilité interprétativé serait

résolue est génant en ce qu’il limite considérakl@ma période de cette influence. Ce

% pinch T.J., Bijker W.E. (1984), « The social constion of facts and artifacts : Or how the sociyl@f
science and the sociology of technology might bieeeich other”Social Studies of Scienae®14, pp. 399-
431.

% Bijker W.E., Hughes T.P., Pinch T.J. (eds.) (198He Social Construction of Technological Systems:
New Directions in the Sociology and History of Treabgy, MIT Press. Voir aussi I'ouvrage de MacKenzie
D., Wajcman J. (eds) (1989)he Social Shaping of Technolo@pen University Press.

2 Dont on trouve une autre synthése dans Bijker WLBW J. (1992),Shaping Technology/Building
Society : Studies in Sociotechnical Chanlyd#T Press. L'étude suivante de Bijker est congdécomme
classique de ce courant de pensée: Bijker W.E.5)1@¥ Bicycles, Bakelites and Bulbs : Toward a Theory
of Sociotechnical Chang®lIT Press.

% Des sociologues des sciences, et notamment Hin§odint cherché & montrer combien les mécanismes
sociaux jouent un réle dans linterprétation desultats d’'une expérience scientifique. Cette péride
flexibilité interprétative précéde la phase de wiétd’'une controverse, et caractérise, pour cenquis
intéresse ici, le moment au cours duquel la sicaiifon des technologies est encore en négociationiges
différents acteurs.
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point a été longuement critiqué et disédtét témoigne d’'une évolution de I'approche
SCOT qui a notre sens opére un trés léger glissedenétudes sur le rble des usagers,
voire de la société dans son ensemble, vers uaicentérét (réduit au sein des enquétes)
pour les concepteurs des technologies et aux fadons on peut conceptualiser les
relations entre concepteurs et usagers. A partiadan des années 1980, le concept de
technological framedéplace doucement l'attention vers les concepteaosncepteurs et
usagers partageraielet cadre technologique d’une technologie dorihdees efforts sont
néanmoins entrepris pour répondre aux critiquesleswantonnement des usagers aux
premiers moments de I'apparition d’une technologiec le travail de Kline et Pinthsur

la mise au point par des fermiers d’'un nouveau typsage de la célébre « Ford T », a des
fins de production d’énergie. Si ce détournemenistitue une étude de cas passionnante,
il n'en demeure pas moins que I'analyse proposéeefguelques traits pour faire des
usagers les agents d'un changement technologigomaneotoute relativement limité.
Conférer un rdle aux usagers peut constituer uectibjthéorique décisif mais somme
toute difficile a atteindre : les études de caso@t au final pas si nombreuses, et elles se
concentrent pour une partie sur les premiers mandatla phase d’apparition d'une
technologie. Dans d’autres cas, la dimension désigrar I'expressiosocial shapingse
transforme plutét en des études culturelles sgidaification et la circulation de celles-ci
dans I'ensemble de la société, sans s’attardelesucaractéristiques et la conception de
celles-ct>. Cette tradition recoupe beaucoup les approchda ééoquées de la
consommation et de la domestication des technapgeque R. Silverstone et L. Haddon
soulignent dans un texte en se référant expliciténge la question du changement
techniqué®. Au demeurant, ces auteurs accordent plus d’ateraux questions de

conception et deesign— au sens de la forme des objets. Cette idée diensociale des

29 Cf. notamment les critiques adressées par Mackagiespie G. (1992), « Extending the social shgp
of technology approach : Ideology and appropriatipBocial Studies of Scienag22-4, pp. 685-716.

%0 Bijker W.E. (1995)pp. cit.

% Kline R., Pinch T. (1996), « Users as agents ehnéal change: The Social construction of the
automobile in the rural United States®echnology and Culturen°37-4, pp. 763-795. Dans la méme
perspective, on peut trouver d'autres exemples dakdine R. (2000),Consumers in the Country :
Technology and Social Change in Rural Ameritzhn Hopkins University Press.

32 Comme par exemple dans cette étudevdlkmanpar des auteurs reconnus detural and media studies

: DuGay P., Hall S., Janes L., Mackay H., Negug1®96),Doing Cultural Studies : the Story of the Sony
Walkman Sage.

% Silverstone R., Haddon L. (1996), « Design and dbenestication of information and communication
technologies: Technical change and everyday lifeSilverstone R., Mansell RGommunication by Design
Oxford University Press.
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objets peut au demeurant se retrouver sous de phegltformes et perspectives, en
anthropologie et en histoite

Nous avons toutefois choisi de privilégier danshkese les travaux qui nous guident vers
les technologies contemporaines, avec en prenaarlinformatique et internet dont la
conjugaison est nécessaire a la naissance desspilgdministration électronique. Pour ce
faire, il nous faut détailler plusieurs filiatiode recherches qui ont entretenu des rapports
étroits avec I'approche dite SCOT, en discutantpgestulats et en l'incitant a prendre en
compte d’autres questions, comme celle du pouebisurtout d’autres publics d’'usagers,
tout particulierement les femmes. Les études f&tenj plus précisément diffusées dans le
monde universitaire anglo-saxon sous le temeader studi€s sont une composante
essentielle d’'un certain renouvellement de I'appeode la construction sociale des
technologie¥. Parallélement, diverses approches sémiotiquesrsiment liées aux
cultural studiescomplétent ce panorama relativement éclaté. Aetgsales travaux de M.
Akrich sur I'inscriptiorf’ et des échanges avec M. Callon et B. Latour, alogiie se noue
entre des travaux francais et les recherches amméei sur les technologi&s Mais
présentons d’abord l'influence dgender studiesur la prise en compte des usagers avant
d’envisager la perspective de M. Akrich sur lesgesa au sein du processus d’innovation.

1.3.2. L'impact des gender studies
Pour illustrer la facon dont les études féminigieavent participer et enrichir 'approche

de la construction sociale des technologies, iagénes-nous a une enquéte typique de ces

approches des outils techniques de la vie quotieRarmi les travaux les plus souvent

% A lintersection de ces deux disciplines, on petilement mentionner le projet suivant autour dnoept

de commodities Appadurai A. (ed.) (1986) he social life of things: Commaodities in cultugrspective
Cambridge University Press.

% Elles-mémes souvent traduites en francais papi&ssion « rapports sociaux de sexe ».

% Pour une étude synthétique des rapports entreétieses sur le genre et la technologie, et leur
positionnement au sein d8sience and Technology Stud{&3'S), on peut se reporter a : Dagiral E. (2006),
« Genre et technologie — note critiquélerrains & Travauxn®10, pp. 192-204.

3 Qutre ses travaux individuels que nous détaillargement par la suite, elle a également écrit dvéaw,

et publié sa référence la plus citée en anglaiigifede cause a effet étant réversible) dans wnage que
nous avons déja mentionné : Akrich M. (1992), « @ikescription of technical objects », in Bijker \Wgw

J. (1992),0p. cit. Dans le méme ouvrage, on trouve aussi un artimiéceit avec B. Latour : Akrich M.,
Latour B. (1992), « A summary of a convenient vadaty for the semiotics of human and nonhuman
assemblies ».

% |es travaux de B. Latour notamment sont trés aitéez les tenants de I'approche SCOT, depuis ses
travaux avec S. Woolgar jusqu’aux ouvrages desemh®80, en particulier : Latour B., Woolgar S.799
Laboratory Life : The Social Construction of ScintFacts Sage. Latour B. (1986%cience in Action :
How to Follow Scientists and Engineers through 8tycHarvard University Press.
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cités a partir du milieu des années 1980, tantiteai d’étude de cas que de perspective
théorique, figurent ceux de C. CockbtitrElle critique les théories qui font des femmes
des réceptrices passives et craintives de la témipeo pour mettre en avant les processus
de résistance aux inscriptions typiqguement masesilde certains outils. Sur ce point, son
analyse rejoint celle de S. Turlflepsychologue qui étudie les débutslitgformatique
personnelle et problématise I'identité de 'us&bdr'étude menée par C. Cockburn et S.
Ormrod? est un bon exemple des études de cas entrepEisee. 1989 et 199%elles
étudient 'usagedu micro-ondes par des femmes (et aussi des homemes}rande-
Bretagne. Les études sur l'usage et I'observatiordesign des objets techniques (et de
I'aspectgenderedl prennent ainsi plus d'importance que les analgseso-politiques des
rapports entre les femmes et la technologie. L@&tsadit le circuit de lgproduction du
micro-ondes, depuis la conception de son desiggujaa marketing en passant par sa
fabrication, sa vente, et ses usages variés. fikrsd en compte des organisations et des
acteurs locaux, et questionne la place des homhdesdemmes dans ce monde du micro-
ondes. Les auteurs mettent I'accent sur la préesgméemmes dans différents roles, depuis
les connaissances de la cuisine reprises danssigngddes chaines de production, les
assistantes de vente, aux méres qui cuisinentlpoufamille. Par contraste, les hommes
occupent les positions-clé de managers et d'ingénieils disposent des connaissances
techniques les plus valorisées. Mais outre desalitég persistantes entre sexes (salaires,
etc.), les auteurs insistent sur la variabilitél'@tolutivité des relations de genre aux
différents stades de la technologie : du design fayer, de la construction des
représentations sociales a celle des identitévithdilles. Ainsi les « produits blancs »
(I'électroménager) sont-ils percus comme technicgrérpeu intéressants et relevant plutot
de la sphere familiale. Au départ pourtant, leustaiu micro-ondes est entre ces deux

mondes : ses représentations se constituent daosuls d’'un processus d’innovation,

%9 Cockburn C. (1983)Brothers: Male Dominance and Technological Charigleto. Et surtout : Cockburn
C., Ormrod S. (1993%Gender and Technology in the Makjrigpge.

9 Que nous évoquons ici parce que son travail nqarticuliérement intéressé, mais qui n'est pamsser
parmi lesgender studies elle est, en revanche, trés citée dans ce demain

“ Turkle S. (1995), Life on the Screen: Identity in the Age of the rme
New York: Simon and Schuster. Voir également du mé&mteur,The Second Self — Computers and the
Human Spirit New York: Simon and Schuster, 1984. Signalondeégent I'importance prise par le texte
“Cyborg Manifesto” aux confluences des études féstes et politistes et des technologies informatigt
robotique: Haraway D. (1985), « A cyborg manifes8tience, technology and socialist feminism inléte
twentieth century », in Haraway D. (1998ymians, Cyborgs and Wom&#\B.

42 Cet ouvrage s'articule autour du cas du micro-enele Grande-Bretagne. Les auteures proposent une
bréve et intéressante histoire des études fénsnigie. 5-6 ; Cockburn C., First-Dilic R. (eds.) 448
Bringing Technology Home : Gender and TechnologyaifChanging EuropeOpen University Press,
présente I'ensemble des enquétes conduites daaslile du méme projet, qui portait sur 'usage daioes
des technologies.e en priorité par les femmes.
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entre conception et usage, et entre acteurs dessdxes. Les auteurs posent également
une reconnaissance de la cuisine comme activitltdogique (recours a des artefacts et a
des savoirs), et considerent le micro-ondes commeetechnologie au méme titre que, par
exemple, un avion supersonique. C'est-a-dire wilentdogie relativement « importante »,
ce qui permet aux auteurs de briser I'équationgrondndes = domestique = féminin = pas
important 33, S'il s’agit avec ce travail d’une unique étude Bugenre et la technologie,
I'ampleur et la portée de I'analyse amplifient sa portée mognatique Cette étude nous
semble donc historiquement aller de pair avec Iigece de I'approche constructiviste
dans le champ des STS. Dans le méme temps, il pésssurprenant que l'attention a la
part domestique de l'activité des femmes rappramsement les études féministes des
études sur la domestication des us&y&ette revendication de I'activité des usagers des
technologies par opposition a une conception déteste des effets de la technologie
déplace les points de vue, et porte un coup degmjr sur la quantité et la diversité des
usagers tenus dans I'ombre des recherches.

1.3.3. Usagers et non-usagers des technologies

La conséquence la plus repérable pour ce qui naésceupe est probablement
I'affirmation montante de la nécessité d’'une pesecompte des non-usagers. L'idée que
la place prise par les technologies et les TIC ess& de croitre impligue que d'une
maniere ou d’'une autre, chacun soit en contactitocoanaissance de leur existence. Les
non-usagers, de notre point de vue, participenhg@heent a la réception des technologies
dans la société : pour certains courants ou actésirexistent en tant qu’expression d’un
probleme, d'un frein (culturel ou psychologique) diune fracture (numeérique). Ces
visions légitimes n’empéchent pas pour autant cebvidus d'étre des acteurs qui
participent a la construction des représentatiamsles technologies et leurs usages. Ce
point constitue I'apport principal d’'une évolutioécente de I'approche SCOT dans un
travail entiérement consacré a la question desesSad intitulé de Iintroduction de
'ouvrage vient, de I'aveu des auteurs, en rectifiensiblement le titre. Il ne s’agit plus

seulement d’'appréhender a quel point et commentidagers comptent dans I'évolution

43 Cockburn C., Ormrod S. (1993)p. cit, p. 171.

4 Ce point est détaillé dans un article de C. Cooklau sein d’ouvrage coordonné par R. Silverstone :
Cockburn C. (1992), « The circuit of technologyer@er, identity and power », in Silverstone R.stlrE.
(1992),0p. cit

5 Oudshoorn N., Pinch T. (2003ypw Users Matter: The Co-Construction of Users dieg¢hnologiesMIT
Press.
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des technologies, mais d’analyser comment les usafjes non-usagers jouent un role
majeuf®. Au sein de l'ouvrage, le travail de S. Wyattend bien compte de cette
approche, que I'on trouve aussi caractérisée flaues dans des travaux qui s'intéressent
aux « abandonnistes » des technologies — des pesajui décident aprés un temps
d’utilisation de ne plus disposer d’'un téléphonebitey ou bien d’une connexion internet.
Par exemple, S. Wyatt insiste sur la pluralité daggories de non-usagers, qui invite a
distinguer des comportements d’évitement décritarne passifs, de positionnements de
résistance décrits comme actifsMais il faut également différencier le fait de pas
utiliser une technologie dans son ensemble (intenper exemple) et celui de ne pas
utiliser une partie des services que cette teclgimi@nd disponible. Déja, les études sur la
télévision ont pointé que la possession d’une igiév ne rendait pas compte des types de
programmes regardés par les usagers : les spest@@uvent en regarder certains et pas
d’autres, voire en éviter volontairement. S. Wyattient dans cet article sur une typologie
des non-usagers d'internet déja esquissée aitfeurs

« Le premier groupe est constitué de « résisteirssisterg qui n'ont jamais utilisé internet parce qu’ils ne
le veulent pas. Le second groupe est constitué reéuseurs »rgjecterd qui ont arrété d'utiliser internet
volontairement, peut-étre parce qu'ils trouventoehnuyeux, trop cher, ou parce qu'ils disposejit dar
ailleurs des sources d'information et de commuiocatui leur conviennent. Le troisieme groupe est
constitué de gens qui n'ont jamais utilisé interpatce qu’ils ne peuvent y avoir acceés pour touie série
de raisons : ils peuvent étre considérés commealsoeént et techniquement « exclusexquded. Le
quatriéme groupe est constitué de gens qui ontteféenent été « expuls€s> (expelled d'internet ; ils ont
arrété de I'utiliser contre leur volonté, soit aisa du codt, soit parce qu'ils ont perdu I'accésitationnel

dont ils disposaient.®»

Dans cette typologie, le non-usage correspond tiosij@ une forme active, soit par rapport
a I'état de la diffusion d’'une technologie dansstxiété, soit par rapport a un usage de
référence antérieur pour les individus. L'activités représentations et les jugements a
'ceuvre dans la construction d’'une décision de usage nous paraissent tout a fait

décisifs pour la compréhension de I'émergence datigté des modes d’'usage. Usagers et

6 Oudshoorn N., Pinch T. (2003), « Introduction :vHtsers and Non-Users Matter », in Oudshoorn N.,
Pinch T.,0p. cit, pp. 1-25.

4" Wyatt S. (2003), « Non-Users Also Matter : The &anction of Users and Non-Users of the Internén »,
Oudshoorn N., Pinch Tap. cit, pp. 67-79.

“8 Reprenant ainsi une premiére distinction de BaMuigjed.) (1995)Resistance to New Technology: Nuclear
Power, Information Technology and Biotechnolo@gmbridge University Press.

49 Wyatt S., Thomas G., Terranova T. (2002), “Theyneathey surfed, they went back to the beach:
Conceptualizing use and non-use of the internatWioolgar S. (ed.)Virtual Society? Oxford University
Press.

*0 On pourrait également traduire selon les cas [EASSES », « renvoyés ».

L Wyatt S. (2003)pp. cit, p. 76.
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non-usagers se positionnent aussi en confrontan$ lgositions a travers un processus
d’argumentation. En effet, en étudiant une popaoieti’internautes, nous nous sommes
intéressés a comprendre les motivations et leffigasions des choix d’effectuer ou pas

telle ou telle démarche en ligne. La prise en centgs non-usagers nous semble devoir
participer pleinement des études sur la constnudties technologies, de leur réception

étendue et des représentations sur les usages.

Nous venons donc de souligner d’'une part les applm$ études féministes a I'analyse de
la construction des technologies, et d’autre @afaton dont le réle nouveau attribué aux

non-usagers venait compléter utilement les dévelmgmts récents des études sur les
relations entre technologie et société, et lesestudk sociologie des usages de maniere

génerale.

1.3.4. La configuration des usagers par les tecbgiels : S. Woolgar et M. Akrich

Les études sur les technologies s’ouvrent donceavanété d’acteurs toujours plus vaste,
et il nous faut en conséquence présenter des asatyan type différent, qui tendent a
focaliser leur attention sur ce que les technob@at aux usagers. Il peut en effet parfois
arriver que la radicalité des approches dites decdastruction sociale péche par
sociologisme ou bien méme par mentalisme. De memidifférentes, S. Woolgar et M.
Akrich ont dans deux textes célébres insistés ayrésence d’éléments certes sociaux
dans la technologie, par l'intermédiaire des cotmas des objets et des projets, mais
aussi résolument inscrits dans la technique. Pmlopger notre propre pensée sur cette
idée, on ne peut s’abstraire d’une constructiotedimuementsocio-techniqueet donc
négliger que I'on ne fait pas exactement ce que Veut avec les technologies, en passant
outre tout ce qui réside en elles et qui, de dfiées facons, s'impose tout de méme aux
usagers. Les technologies sont porteuses d’'un tprpg l'intermédiaire d’'une série
d’acteurs qui participent aux processus de conmeptiest-a-dire d’une intentionnalité qui
faconne les technologies de maniere plus ou mainertes ou fermées, transformables,
détournables ou non (ou trés péuMais présentons la théorie de S. Woolgar sur la
« configuration de l'usager », avant d’envisagezdacept de « script » de M. Akrich.

2 Nous faisons précisément I'hypothése que si Iétdd I'informatique et d'internet devient si comyge
ceci est largement dd au fait que I'ordinateur pengl a été congu comme un projet extrémement bawver
termes de potentialité, d’appropriations, de sewiet d’'usages multiples. De fagon encore plusrgéné
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S. Woolgar propose une analyse intéressante decden fdont les usagers sont, selon son
terme, « configurés » par les concepteurs danerteshe informatique a la fin des années
198F°. Dans une tradition sémiotique, la machine infdiqe, telle un texte, configure
I'identité de ses usagers potentiels (les lectewgs)ar la méme impose une série de
contraintes sur leurs actions futures. Le pointrgquis semble particulierement intéressant
est la reconnaissance d’'une forte distributionabesiaissances sur les usagers au sein des
groupes de concepteurs, qui incite S. Woolgar gpsiger (marginalement) sur le concept
d’objet-frontiéré*. La dispersion des représentations sur les usagsus semble un
élément décisif, qui compligue beaucoup une prise cempte sérieuse de ces
représentations. L'auteur relate différentes his®au sujet de I'utilisateur (au singulier)
ou des utilisateurs (au pluriel), qui témoignentingpalement de I'absence de
considération qui leur est prétée. C'est a l'oamagie tests d'utilisation qu’il note une
prise en compte nettement plus significative desrs dont on essaie de savoir ce qu'ils
trouvent clair ou pas dans les machines et leucsrdentations. S. Woolgar précise avec
justesse que cette forme de prise en compte ingligja une représentation écrasante de
ce qu'est l'utilisateur de ces machines. Lorsque,ptus, il montre que la discrétion
stratégique des travaux entrepris conduit les dest& employer pour les tests des
personnes de I'entreprise, on comprend que la arigin de 'usager de la machine par
les concepteurs est extrémement forte et signdiaMais plutét que de parler de
construction de [l'usager, S. Woolgar pousse plug la conséquence de ces
retranscriptions de tests, en parlant de « cordigur ». Ceci réduit considérablement la
part d’interprétation et d’appropriation des usageui, de notre point de vue, ne disparait
pas totalement. On trouve donc ici une these ampdgéla surdétermination des usagers
par les technologies qu’ils emploient, dont lesoast seraient inscrites dans le design
méme des objets. Si nous partageons le constag damfiguration par les représentations
et les mises en scéne des usagers par les comseptms le design, il nous semble
nécessaire de se méfier d'une conclusion par trégerhiniste du concept de

configuration, qui au final tend a reproduire léscdurs des concepteurs en sous-estimant

l'informatique exemplifierait le concept d’ « obj@é connaissance ». Cf. Knorr Cetina K. (1997)oeidity

with objects : Social Relations in Postsocial Knedge Societies s,heory, Culture & Societyol. 14-4, pp.
1-30.

>3 Woolgar S. (1991), « Configuring the User: the &af Usability Trials » in Law J. (ed4 Sociology of
Monsters : Essays on Power, Technology and Donaingfoutledge, p. 57-99.

* Star S.L., Griesemer J. (1989), “Institutional legy , ‘translations’, and boundary objects : ameseand
professionals in Berkeley’'s Museum of Vertebrateldgy, 1907-1939”Social Studies of Scienck9, 387-
420.
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les mécanismes du décodage tels que définis gaalS.Parmi les discussions auxquelles
ce travail de S. Woolgar a donné lieu, plusieutsw@s® ont souligné qu'il faut étendre le
contexte de la configuration a d’autres élémentéresurs aux organisations d’'un noyau de
concepteurs. Pour eux, la configuration est biatio@nelle, et s’ouvre potentiellement aux
influences externes des usagers. Il s’agit d'urcgssus vaste et plus complexe que dans la
vision de S. Woolgar, qui recouvre beaucoup d'#@étsy depuis le fait de définir, de rendre
possible, de contraindre, de représenter, d'impagerde contrbler. D’autres auteurs
contestent encore la restriction opérée par l'autiu se tenir dans les limites d'une
organisation et d’'occulter le role d’acteurs quif@et volontiers les « porte-parole » des
usagers, tels que les journalistes, les agencesecteur public, les décideurs politiques

ainsi que des mouvements socigux

Si la position de S. Woolgar a permis de mettreaeant et de discuter en détail cette
conception de la configuration, on trouve une aatteeption des interactions entre les
concepteurs et les usagers dans les travaux de&kthASon concept le plus référencé est
celui du « script », qui permet d’étudier égalemeatfacons dont les technologies rendent
possibles les relations entre les hommes et leseshet entre les hommes eux-mémes. En

Vvoici une présentation par l'auteur :

« Les concepteurs définissent donc des acteursdmgegolts spécifiques, des compétences, des satele
aspirations, des préjugés politiques, et le regttéds supposent que la moralité, la technologiesdience et
I'économie évolueront selon des voies spécifiquéte grande partie du travail des innovateurs ctngis
« inscrire » cette vision (ou cette prédiction) mhonde dans la dimension technique du nouvel objet.

Jappellerai le produit fini un « script » ou urseénario ». (...) Donc, tel le script d'un film, lebjets
7

techniques définissent un cadre d’action avecdesues et I'espace dans lequel ils sont sensés/amile »
Cette proposition conceptuelle est intéressanteceemu’elle ajoute, contrairement au
concept de configuration entendu par S. Woolgar,ssonétrique du c6té des usagers. Au
script inscrit dans les technologies par les coeep, répondent ce que I'on pourrait
traduire comme les décryptages (« de-scription v mmie-(s)cript-age) des usagers. M.

Akrich les définit comme :

> Mackay H., Carne C., Beynon-Davies P., TudhopgaD00), « Reconfiguring the User : Using Rapid
Application Development”Social Studies of Scienosl. 30-5, pp. 737-757.

% van Kammen J. (2000), « Do users matter? » inr@aef. et al.,Bodies of TechnologyOhio State
University Press.

" Akrich M. (1992),0p. cit, p. 208.
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«(...) l'inventaire et I'analyse des mécanismes permet de faire la relation entre une forme et une

signification constituée par et constitutive débj&t technique & venir>%

Les concepts de script et de décryptage permettgatyx que celui de configuration tel
que défini par S. Woolgar, d'attribuer un réle fatix usagers, du moins théoriquement.
Car toute la question est de savoir a quel pointnéérialisation d’'un script dans la
technologie laisse celui-ci visible ou bien tendlea rendre invisible. Les origines
sémiotiques du concept pourraient laisser penserura processus de type
encodage/décodage proposé par S. Hall, mais ledsistte démarche inscrite dans la
théorie de I'acteur-résedu(Actor Network Theory, ANT) nous semble surtoutveeu &

un rééquilibrage en faveur de la technfju€oujours est-il que lisagequi va étre fait du
concept de script, par les courants desder studieen particulier, mene beaucoup a
'étude de lidentité des concepteurs (souvent tesnmes). Ainsi le concept de
« genderscript » se diffuse-t-il, avec I'objectifanalyser les pratiques d’exclusion de
certaines catégories d'usagers inhérentes au pusesle configuration par les
concepteurs. Les propositions de S. Woolgar et kricA divergent donc sur plusieurs
points, essentiellement parce que la seconderm@strée beaucoup plus prudente dans sa

désignation des conséquences des inscriptiondaagshnique :

« Nous ne pouvons pas nous contenter méthodolagigniedu seul point de vue du concepteur ou du seul
point de vue de l'usager. A la place, il nous fallgr et venir continuellement entre le conceptuiusager,
entre les usagers imagingzdjected et les usagers réels, entre le monde inscrit Habgt et le monde

décrit par son déplacement’»

Nous partageons sans réserves cette prudence ienpaséhercheur qui s’intéresse aux
relations entre les concepteurs et les usagees. Via de méme pour nous qui étudions les
usagers et les représentations que s’en font leepteurs. M. Akrich laisse aussi entendre
que cette prudence doit se traduire dans les améthodologiques. Apres I'étude de S.

Woolgar, on aura compris que les manques, les té&ues limites discutées dans ces
courants de recherche sont particulierement ligésadgervations qui ont pu étre meneées,
ou non. Aux acteurs rencontrés, interrogés etgarisompte d’une maniere ou d’'une autre,

et & ceux qui ne I'ont pas été, volontairement @o, uand ce n’est pas par empéchement.

%8 |bid., p. 209.

%9 L"article co-écrit par M. Akrich et B. Latour eisteune marque. Akrich M., Latour B. (1998p. cit

% par rapport & une perception de I'approche SCGiinw® étant encline & laisser un peu trop facilerent
part belle aux usagers.

%1 Akrich M. (1992),0p. cit., p. 209.
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De ce point de vue, si les études menées par Mciknt donné lieu a des articles fort
importants et relativement prudents, elles s’apyiwser quelques cas trés particuliers dont
des interprétations différentes pourraient étrendes. Ces exemples sont au nombre de
deux : I'exemple du kit d'éclairage photoélectriffueet celui d'un coffret de
vidéocommunicatiolf. Mais autour des questions de méthodologie, il faater qu’elle
propose un concept fort utile, qui fait Iégéreméxtio aux situations de tests évoquées par
S. Woolgar, avec la « I-Methodolog§*» Pour M. Akrich, ce concept désigne la forte
propension des concepteurs a se mettre plus owsrooisciemment a la place de l'usager,

a s’imaginer jouer le role de I'usager. l-Methodologydécrit la situation qui consiste a :
«(...) faire confiance a son expérience personngliégce a laquelle le concepteur remplace son chapea

professionnel par celui du profan%s»

Nous verrons que nous avons souvent rencontrépeedyg situations, ce qui ne doit pas
faire oublier la légitimité qu’il peut y avoir a cpenchant. Les concepteurs d’une
technologie, d’'une évolution d’'une technologie dundservice associé a une technologie
sont, en dehors de ce rble professionnel comme Kaxercice de leurs fonctions, des
usagers de quantités de technologies. Que cedi@isiat ces roles s’enchevétrent ne
devrait pas constituer une si grande surprise. Dentiee cas, nous verrons qu’'une des
particularités de la situation est que la plupag dcteurs sont des usagers d’internet d’'une
maniere ou d’'une autre, et que tous, par aillaost également des contribuables. Chaque
acteur dispose au minimum de son expérience pezeran tant qu'usager d’internet, et

de 'administration fiscale.

Dans un article sur le magnétoscope, M. Akrich gmés sa vision des études sur les
techniques et plus précisément sur la transitiboeavre « de la sociologie des techniques
a une sociologie des usag& »aprés avoir insisté sur la faible prise en contxs

usagers :

62 Exemple utilisé dans Akrich M. (1992).

%3 présenté notamment dans Akrich M. (1993), « Lgstshechniques et leurs utilisateurs, de la coime
I'action », inRaisons pratiquesn®4, « Les objets dans I'action », pp. 35-57 Aktich M. (1990), « De la
sociologie des techniques a une sociologie desessad.'impossible intégration du magnétoscope dess
réseaux cablés de premiére génératiofeshniques et Culturé®16, pp. 83-110.

6 Akrich M. (1995), “User representations: Practjaegthods and sociology”, in Rip A., Misa T.J., 8cB.
(ed.), Managing Technology in Society: The approach of sBoictive Technology AssessmeRinter
Publishers, pp. 167-184.

% bid., p. 175.

% Akrich M. (1990),0p. cit
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« (...) comment aborder ce qu'on considérait comme «lenpacts » des technologies, une fois que les
analyses précédentes ont montré l'inadéquationedie cnétaphore balistique, en établissant le caneact
indissociablement technique et social de l'innawat(...) En bref, les sociologues des techniqueg son
partagés entre deux tendances : soit ils suiveribgets a la trace, et décrivent finement leursqas et les
transformations qui les accompagnent, mais ilsaverst pas dire grand-chose de ce qui se passdaesdsui
cbté des utilisateurs, soit ils s'attachent davgata la signification des objets techniques, déasept tout

ce qui circule autour d’eux, mais ont tendancersiciérer ce dernier comme une boite noire danligqils

n‘ont pas a entrer.%5

Il nous semble que ce constat peut, dans des piamorvariables, venir qualifier tout
projet d’étude de la relation de co-production @uachnologie. La plupart des enquétes
dont nous disposons sont au mieux des indicatiansefles qui décrivent quelques-uns
des éléments en relation, et I'on finit par doufer la possibilité de mener une étude
symétrique entre conception et usages a I'échélla dhercheur isolé. Notre travail
n'échappe bien évidemment pas a ce constat lofsgedaie de saisir les usagers a

différents niveaux de conception des projets d’ailstriation électronique.

1.4. La sociologie des usages a la francaise : les TIC entre diffusion et

appropriation

Nous avons montré jusqu'ici que les études sumtegjes anglo-saxonfigs'initiaient
d’'une part dans les études sur les médias, etrd’@airt dans les études sur la technique,
avec une place croissante pour les TIC depuis eges 1980. Ces deux traditions se
rejoignent largement pour qui s'intéresse aux °¥I@t les études sur les usagers se
retrouvent aux croisements de la sociologie dite W€, de la sociologie de I'innovation

et de la sociologie des sciene€n France, on parle souvent de maniére homogene d

®7|bid., pp. 84-85.

% A I'exception des travaux de M. Akrich dont nowsas présenté les travaux dans le contexte anghmsa
Ces études sont aussi, pour une partie, scandina@gsnment en ce qui concerne les approches fetesni
de la domestication des technologies.

% Un plus grand éclatement peut se constater audesinultural studies compte tenu de I'étendue des
travaux que I'on peut y rattacher.

% Nous avons laissé de coté dans cette présentaltisieurs courants de recherches trés importarits qu
étudient les relations entre les usagers et lémtdogies. Nous avons choisi de ne pas nous appuydes
recherches psychologiques sur les usagers, quepenganmoins présenter un grand intérét, pasglgae
sur lesinnovation studiesa la maniere de E. Von Hippel. Cf. Von Hippel B9§8), The Sources of
Innovation Oxford University Press.
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sociologie des usages pour désigner les étudeesdrC qui s'intéressent a ce theme.
Cette tradition prend sa source dans les étudesdises sur un objet national, le minitel,

pour s’étendre ensuite progressivement a I'enseddsig¢echnologies de communicafion

Parmi les travaux sur le minitel, ceux de J. JGuént particuliérement retenu notre
attention pour plusieurs raisons. Tout d’abordhdi@éte permet véritablement d’envisager
I'apparition du minitel et du micro-ordinateur ddas foyers, une vingtaine d’années apres
leur apparition, avec une richesse descriptiveequfait nous semble-t-il un témoignage
unique. La problématique délicate de comparaisonddax outils potentiellement
différents dans des foyers équipés de I'un ou al&ré mais aussi multi-équipés se révele
extrémement instructive sur I'entrée de I'outil amhatique dans la société francaise.
Enfin, cette enquéte constitue une réussite méthgme du point de vue de la prise en
compte des usages intensifs et de I'exploitationpgut en étre faite, avec un échantillon
de 60 interviewés jeunes et surdipldmés. On dédefes cette enquéte de nombreuses
tendances fortes, toujours analysables a traversusages contemporains d’internet,
comme la recherche et le questionnement sur cé€aqupeut faire avec l'outil, ou la place

prépondérante des usages bureautiques, qui faitééobs résultats :

« Ce sont les usages bureautiques qui caractélesphis ce profil [celui des « usagers productdss», qui
n'est pas sans évoquer les usagers de I'admimistriscale en ligne] avec une prédominance duemaent
de texte. Pour ces personnes qui ont des professlmérales ou des emplois liés a la productiorcrite
(enseignement, recherche, journalisme), le micdirateur est une aide a I'écriture, au classemeatla
gestion de données. Le changement personnel dsuispercu sous I'angle de la rationalisation de ce
activités et de I'amélioration de la productivitdais aussi sous celui du plaisir nouveau procurélgpa

changement des méthodes de travail et la manipaldg la machine.’s

Dans ses analyses, J. Jouét propose de distingtrerles « pratiques » et les « usages »

d’'une technologie, les premiers décrivant I'ensend#s représentations et des rapports a

Quelques ouvrages de la littérature sur le designatbjets techniques et les interactions homme=tsobpt
durablement retenus notre attention, mais sontgsésents au sein du travail final : Hutchins E.98)9
Cognition in the wild MIT Press; Norman D. (1988)[he Design of Everyday Thing€urrency-
Doubleday ; Suchman L. (1987Rlans and Situated Actions: The Problem of Humatiihe
CommunicationCambridge University Press.

" Pour une histoire de cette tradition et une mis@erspective critique, cf. Jouét J. (20, cit Pour le
versant des recherches visant une « socio-politiqdes usages, on peut se reporter a Chambat $4)(19
« NTIC et représentation des usagers », in ‘gitAli (dir.), Médias et nouvelles technologies. Pour une
socio-politique des usageRennes, Editions Apogée, pp. 45-59.

2 Nous nous référons essentiellement & I'ouvrageastii Jouét J. (1987)/écran apprivoisé. Télématique
et informatique a domicileCNET, novembre 1987.

3 bid., p. 38.
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I'objet, tandis que les seconds reverraient plugctitment a I'emploi de l'objet en
situatiorf*. Sur ce point, et compte tenu de tout ce que avass vu précédemment, nous
désignons également par le concept d’'usage le chdrgoratiques, celui de 'emploi de
I'outil renvoyant a l'utilisation. Néanmoins, nopséférons récuser cette coupure entre un
niveau plus général et une dimension exclusivenamnitivo-ergonomique que les
concepts d'utilisation et/ou celui d’'usage désigiart (chez J. Jouét). Dans notre analyse,
I'intérét que nous voyons a conserver ce méme tgrowg désigner l'actionnement de
I'ordinateur et d’'un navigateur weét le rapport a ces objets est que les deux se co-
construisent. L’activité conversationnelle avec utfes usagers peut se référer aux
expériences situées de chacun : il est intéregsganbmmer les usagers comme tels dans la
mesure ou ils ne découpent pas ces moments esatagdeur expérience aux objets. Face
a l'ordinateur, les représentations d’ensemblel'siformatique ne disparaissent pas des
préoccupations ; la technicité d'une téléprocédmiiaterdit pas de « pester » contre
I'administration fiscale pendant I'action, pas piuge le récit d’'une tentative de déclaration

en ligne n’occulte tel écran d’interface insondable

L'intérét que nous portons a ces travaux sur l&ésitséconjugués du minitel et de la micro-
informatique est aussi lié a ce que l'auteur camsidque l'adoption des nouvelles

technologies s'articule avec des techniques eprddisjues antérieures :
« Les nouvelles pratiques se greffent sur le pasge,des routines, des habitudes, des traditioes, d

survivances culturelles qui perdurent et contindese transmettre bien au-dela de leur appari#on.

Jusqu’a présent, les usages d’internet s’'inscrigérdi dans le cadre d’'usage de la micro-
informatique. Envisager les usages d’internet egliggant le rapport a I'ordinateur n’est
pas tenable dés lors que I'on observe les usagesmipiétes. Dans cette perspective, le
recours fréquent au concept de « processus d'apatiop » est une fagcon de désigner
I'ampleur des mécanismes a I'ceuvre dans le raguxriobjets techniques autant que leur
impact sur la construction des identités des usagei’appropriation est un proces, elle
est l'action de se constituer un séi.»L'usage est donc un construit social par
I'intermédiaire duquel les usagers se construis€ette perspective de l'appropriation
caractérise de trés nombreux travaux, dont certgnmpprochent beaucoup des analyses

™ Jouét J. (1993), «Usages et pratiques des noxiveatils : aspects généraux », in Sfez L. (dir.),
Dictionnaire critique de la communicatipRUF, pp. 371-376.

75 Cf. Jouét J. (2000pp.cit, p.500.

"8 bid., p. 502.
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qui peuvent étre faites sur la domestication, gangple. De maniére différente, ces projets
de recherche insistent sur la nécessité d’éteadgerment le cercle d’analyse des relations

entre les hommes et les technologies, les objels c@ammunication.

1.5. Un modéele de prise en compte de la co-construc  tion des techniques par

les différents acteurs : le « cadre socio-technique »'" de I'innovation

Il nous faut maintenant entreprendre de connedsrtiavaux de sociologie des usages
avec ceux qui portent sur I'ensemble du processumavation. Tout en mettant en
évidence les limites d’'une histoire généalogiqus dwentions techniques, P. Flichy
propose un modéle qui tient compte a la fois deué nomme le cadre de fonctionnement
d’une technique et de son cadre d’'usage. Ces dmirex de référence ne négligent en rien
la dimension historique des innovations, puisqueutéur insiste au contraire sur la
« longue genése » de ces cafftelse choix de s'intéresser a I’ « imaginaire tecjuei »
renvoie selon nous au souci d’élargir I'échelld’dbservation des processus d’innovation
a une grande diversité d'acteurs, tout en considénae les concepteurs participent tout
autant que les autres de la société, sur laquelnt des visions, des représentations, etc.
Dans le méme mouvement, les usagers sont partiameede ce processus historique tres
large des cadres de référence. Certains acteunsineodes écrivains au 19é siécle,
contribuent & la formation d’'un « imaginaire sodalla technique® On retrouve chez P.
Flichy la volonté d’ouvrir 'espace des interacsoentre un grand nombre d’acteurs dont il
a été dit plus haut combien leur variété étaiticié a prendre en compte. Dans une
perspective interactionniste, I'enjeu devient dof@ssocier les acteurs et groupes
d’acteurs clé qui participent au lent processud’idaovation. Pour ce faire, P. Flichy
s’appuie notamment sur le concept d’ « objet-feneti» tel que développé par S.L. Star et
J. Griesemé&P. Ces auteurs proposent, dans leur étude sur taafm d’'un musée de
zoologie, d’envisager I'ampleur des interactiontreenles amateurs et des professionnels,

parmi lesquels on trouve des trappeurs et destgmers : sans les premiers, les seconds

" Flichy P. (1995)L"innovation techniqueParis, La Découverte.

8 Pour une histoire de la genése des cadres demé&des outils de communication et des grandsamédi
I'ouvrage suivant constitue déja une riche illustra de cette vision de l'innovation : Flichy P9@), Une
histoire de la communication moderriaris, La Découverte.

" Flichy P. (1995)pp. cit, p. 186.

8 Star S.L., Griesemer J. (1986). cit
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ne peuvent mener leur projet a bien. Dans cett&ppetive, le musée devient un objet situé
a la frontiere de plusieurs mondes sociaux, ettitaede résultat de ces interactions et des
confrontations a I'oeuvre. D'ou le terme d’ « okfjentiére ». Cette mise en commun de
mondes sociaux plus ou moins dist&htsjoint dans une certaine mesure les perspectives
de la construction sociale des techniques :

« Les mondes sociaux qui sont concernés par liatior sont multiples. Il arrive trés souvent qus le
concepteurs soient peu ou mal informés de leuracténistiques, quand ils n’ignorent pas purement et

simplement I'existence de tel monde social quejébkechnique rencontrera inévitablement (...). ticair

que ces différents mondes sociaux s'ignorent dasgement. %

Toutefois, n'entendant pas céder a un construatifort, P. Flichy s’efforce de détailler
avec une égale importance les représentationsediacéloignés du processus d’innovation
d'une part et les concepteurs les plus engagés arpiestion du fonctionnement
technique d’autre parnt L'étude de I'histoire de I'informatique I'incitdans ce contexte &

tirer trois conclusions :

«[1] Le sentier, dont une technique stable va dépe n'est pas linéaire comme dans le point de vue
amontiste, ni méme arborescent comme chez PaullPandis foisonnant (...). [2] L'innovation, au seres d
production d’un cadre de référence, est une a¢tfeindamentalement sociale. (...) On trouve avarttdes
lieux de socialisation ou ces projets sont préseetéu, de I'affrontement entre des hypothesdérdiites,

nait un premier cadre de référence (...). [3] L'inmagie technique est bien une composante centrale du
développement des techniques. (...) Le lien nécessairl’établissement d'un cadre socio-technique
permanent est construit par des acteurs. Les téehaiques ou sociaux n'ont donc pas d'autre pouyae

de fournir des ressources pour I'actioff. »

La référence au concept de « dépendance du semiepath dependencgonstitue un
élément tres important a I'appui d’'une analyse a@h@nsive qui ne se coupe pas des

considérations techniques. L. Thévenot expliciégreinent ce concept :

« La différenciation des régimes d'ajustement pémheadistinguer le moment du chemin faisant sundéége

concentrent les économistes d@édh dependengylu moment du jugement par référence a des caowment

8 Au moins lorsqu'on garde & I'esprit les représtmts communément rencontrées sur le travail clos e
replié sur lui-méme de la science et de la teclmiqu

8 Flichy P. (1995)pp. cit, p. 234.

8 C’est le sens de son étude sur I'imaginaire d'ivge qui rassemble les représentations du moniit&pe
américain, de la presse, des techniciens, infoceat et universitaires, mais également d'autews d
science-fiction et plus spécifiqguement d'acteurs lde cyberculture. Ce travail s’appuie toutefois
principalement sur une étude de la conceptioneativdt et de sa réception pour envisager les usqgesur
une sociologie des usages proprement dite, quyserait également les maniéres de faire des inttegsa
Cf. Flichy P. (2001)L’imaginaire d’Internet Paris, La Découverte.

8 Flichy P. (1995)pp. cit, pp. 205-206.
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arrétées. Ce dernier suppose, a l'inverse, de hitda convention de la contingence de son histiorg le

rappel risquerait de briser I'efficacé»

P. David détaille cette vision, qu’il exemplifie tamment a travers son enquéte sur les
claviers de machines & écfite L'évolution technologique ne peut étre préditesL

concepteurs ont généralement a choisir entre piissialternatives, et peuvent étre
tributaires de son acceptation par un certain nerdlacteurs. Une partie des choix dépend
du chemin déja parcouru. Ceci se constate aisém@ms le cas du déploiement de
systemes informatiques, pour lesquels les colégeloppement sont importants, et qui

posent le probleme du basculement de I'ancien syst nouveau.

Conjointement a cette prise en compte de la pamtédersibilité que peuvent entrainer
certains choix techniques, mais également la fofoe cadre d’'usage établi, P. Flichy
s’appuie sur une conception de l'intentionnalités @eteurs a travers les projets qu'ils
mettent en ceuvre. Si les objets techniques exeucenémprise sur ceux qui les saisissent,
il demeure crucial de prendre en compte les discalges différents concepteurs, de
toujours envisager les possibilités ouvertes a whagoment du processus d’innovation.
Le chercheur est alors en mesure d’observer lailplitgs de I'articulation d’'un ou
plusieurs cadres de fonctionnement avec un ouqutsicadres d’'usage. C’est ce qui nous
a intéressé dans I'étude de l'administration éteitue, qui combine les cadres de
référence socio-technique de linformatique, dintt, avec le cadre d'usage de
'administration. Cette innovation de service egné ne se présente en effet pas
complétement & la maniére d’une technique nowelielle s’appuie sur I'ensemble de ces
éléments au moiff§ lesquels sont déja plus ou moins solidement ardaés les foyers et
appropriés par leurs usagers. Elle suppose doriendgat une mobilisation ainsi qu’'une
possible réappropriation de ces outils a 'aund¢'uage du nouveau service. Au final, il

nous semble que le modele développé par P. Flicoynit un cadre fort utile et

8 Thévenot L. (1993), « A quoi convient la théorasaonventions ? Réseauxn°62, p. 141.

% David P. (1985), « Clio and the Economics of QWERS, The American Economic Revigib-2..

87 Ceci constitue aussi 'un des enjeux de notreaita\penser les cadres et les filiations d'usagivés a
travers l'usage d'un nouvel outil qui permet d’acgmir des taches déja bien connues et plus ou moins
habituelles ou exceptionnelles, avec la mise enreed® routines. Ceci renvoie également aux anakyses
W.-J. Orlikowski sur la «technologie en pratiqe&gst-a-dire a « la structure spécifique activédagen
routiniére lorsque nous utilisons une machine palére, une technique, un outil ou un gadget d@rfa
récurrente dans nos activités quotidiennes ».

In: Orlikowski W.-J. (2000), “Using technology ar@bnstituting Structures: a Practice Lens for Stngyi
Technology in OrganisationsQrganization Science’11-4, p.408.

% Nous verrons que dautres TIC participent & lasbamtion et aux transformations de la relation
administrative.
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pragmatique au développement notre analyse, d'agtai est aisé d’y ajouter plusieurs

points absents du c6té des études des usagesn’Bmepéche par exemple de s’intéresser
au role des non-usagers, ou de considérer avesipre€inscription des usages dans une
perspective domestique, deux dimensions préseates rbtre travail. La notion de cadre

d’'usage permet tout a fait de les y intégrer.

Parvenus au terme de cette présentation des ajpgrdels usages des technologies, nous

pouvons maintenant relier I'objet de notre tragd question de I'analyse des usages.

2. Objet et formulation du probléme. Une analyse de s usages des
TIC : observation des usages et des représentations des usagers

par les concepteurs

Cette thése porte sur les usagers des TIC, toak@mmant €également un intérét pour les
concepteurs a travers la fagon dont ils se représetes usagers. Tout au long de ce
travail, nous nous intéressons aux usages de lrashmation électronique grand public, en
focalisant notre attention exclusivement sur lasi@diers (par opposition aux entreprises

et aux collectivités locales).

La premiére étape de notre travail consiste a rpads usages de I'administration
électronique, c'est-a-dire de ses sites intermetr pouvoir les saisir et les analyser. Nous
avons choisi deux sites différents, celui de ldaté@ton d'impbt en ligne d’'une part, et un
site de recherche d’'information (administrativeaudtre part. Dans un premier temps de
cette démarchechapitre 1), il s’agit d’'appréhender et de quantifier les gesque nous
voulons pouvoir analyser. Nous avons donc réuns @ganbut les statistiques existantes sur
les usages de I'administration électronique, priedupar plusieurs organismes en charge
du développement de I'administration électronig@es chiffres étant construits a partir
des données déclaratives sur les usages, nous ewsuige entrepris de mener une analyse
secondaire en exploitant des bases de dofthéenstituées du recueil de parcours de

nombreux internautes, afin de pouvoir les complé@as nouvelles données éclairent

% Dans le cadre d’'une enquéte dans un laboratoifeatee Télécom R&D, cf. chapitre 1.
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différemment les discours optimistes appuyés ssirplemiers chiffres. Pour affiner les
usages des deux sites internet retenus, nous anfinsobtenu des données construites par
ces deux administrations dans I'objectif de comadés usages, mais aussi le public de ces
sites. Cette approche quantitative de type secangarmet donc de présenter un premier
cadrage des usages de l'administration électronignegénéral d'une part, et de
I'administration fiscale et de la recherche d’imf@tion généraliste en particulier.

L’étude de la mesure quantitative de I'administmatiélectronique a constitué notre
premiere enquéte. Menée au sein d’'un projet triggnat et parmi les plus rigoureux en
matiere d’analyse des parcours internet, elle moapidement conduit & sélectionner deux
domaines spécifiques qui puissent faire I'objetndi@étes approfondies. Au cours de
'année 2003, nous nous sommes fixé sur le sexdceéclaration d’impdét en ligne de
I'administration fiscale, parce qu'il était I'un siglus utilisés, et I'un des tout premiers a
proposer un service complet en ligne (impots.gouvAfin de proposer un contrepoint
utile a ce service particulier, nous avons égaleéropteé pour une analyse (plus restreinte)
des usages du portail en ligne d’acces a l'infoilonatdministrative (service-public.fr),
géré par un service de La Documentation franc&isels apportons donc des éléments

guantitatifs plus ciblés pour ces deux servicekger.

Si cette approche quantitative propose déja untpl@rvue riche et original sur les usages,
elle a également le mérite de poser de trés normbseguestions (qu’elle laisse ouvertes)
qui exigent de recourir a une analyse qualitativeus avons donc classiqguement réalisé
des entretiens et des observations autour des usiegka déclaration d'impét en ligie
(chapitres 2 et B Mais devant la difficulté que représente le fdé mener autant
d’observations en méme temps et de devoir écheldeseentretiens dans le temps, qui
impose de se contenter largement de reconstructiessisages a posteriori, nous avons
entrepris de compléter notre méthode par I'utiisatd’'une sonde logicielle chargée
d’enregistrer le trafic internet des enquétés. laaiété des matériaux recueillis et la
possibilité de les mettre en correspondance pedmeendre compte avec précision et de

diverses manieres de la complexité des usagesdilaration d'imp6t en ligne.

% Et, de fagon secondaire, autour des usages dailpg#néraliste de I'administration francaise.
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Cette premiére partie de la thése, méme avec ckigjgon originalité, risque de manquer
plusieurs dimensions essentielles des usages eepesentations des usagers. Il nous a
donc semblé indispensable de replacer 'usageategss en ligne dans leur contexte, qui
est celui de I'environnement de la relation adntiaisve. Si, traditionnellement, la relation
administrative a été étudiée au guichet et patelimédiaire des agentsh@pitre 4, il n’en
reste pas moins qu’une partie essentielle dessah@inistratives des usagers s’accomplit
a leur domicile. Contrairement a la présentationequest souvent faite, les usagers n’ont
pas attendu l'administration électronique pourstanire une relation a distance avec
I'administration. C’est ce que nous analysons darseconde partie, en montrant comment
les individus construisent progressivement leuati@h a I'administration, et comment
cette construction s’effectue par la maitrise d&aints modes de contact possibles, ou les
TIC cotoient le guichet et le courrier. Nous mongoensuite que compte tenu de la
complexité des modes de construction de cettaarlat n'est pas possible d’envisager les
usages de [I'administration électronigue sans cémsid le cadre d'usage de
'administration. Le fait de choisir d’utiliser umouveau service par internet vient

potentiellement déstabiliser le cadre d’'usage ahgen.

L’'usage du site internet doit s’articuler avecdste des usages de I'administration par les
ménages et ses pratiques de classement du codraerhivage domestique et de gestion
des affaires du foyeckapitre 5. Nous nous situons ici précisément dans I'appeatd la
domestication présentée plus Haute contexte d’action des usagers de I'adminismat
électronique est principalement celui du foyer, ash disposé I'ordinatelfr et ou sont
rangés les documents nécessaires aux démarchesdGre a partir de cet environnement
qui croise la gestion des affaires administratiVes,usages mélés du micro-ordinateur et
d’internet, et ceux des TIC en général, que legearsasont conduits a se poser la question
de déclarer (ou non) leurs impdts en ligne. Noualyaons donc cette question du
changement des usages de l'administration des cpietis sous les angles

°% Silverstone R., Hirsch E. (1992)p. cit

%2 Sur cette question précise de I'insertion de leateur dans les foyers, cf. Haddon L. (1992), ‘Bipng
ICT consumption: the case of the home computer’;rddok G., Hartmann P., Gray P. (1992),
“Contextualizing home computing: resources and tires” et Livingstone S., (1992), « The meaning of
domestic technologies : a personal construct aisabffamilial gender relations », in Silverstone Rirsch

E. (1992). L’étude par entretiens réalisée par &lyLm’'a également été fort utile pour concevoirsno
entretiens et organiser nos observations : Lali2802),At Home with ComputerSidney, Berg.

Dans la littérature francaise, I'étude ethnograpbigéalisée par A.-S. Pharabod m’a également indiéie
Pharabod A.-S. (2004), « Territoires et seuils’idérhité familiale. Un regard ethnographique ses lobjets
multimédias et leurs usages dans quelques foyamsifiens » Réseauxn°123, pp. 85-111.
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complémentaires de l'usage et du non-usahagitre §. Nous observons dans ce cadre
gue les représentations des objets, des technslegides services associés dont disposent
les usagers précedent souvent leur connaissarexedou leur prise en main des choses.
Lorsque les usagers découvrent ces technologiesseservices, ceci s’effectue rarement
sans une connaissance minimale, laquadiefigure dans cette étude la découverte de la
déclaration d'imp6t en ligne. En forcant le trdigest possible de renverser I'analyse de S.
Woolgar, comme n’hésitent pas a le faire plusietercheurs. Notre étude du passage a
'usage du nouveau service conjointement a celfefdenes de non-usage ne répond pas
néanmoins a une volonté de radicaliser une peigpait la construction des TIC par les
usagers. L’action et les représentations des ctewwepdoivent également étre analysées.
Certaines représentations des concepteurs sorltedfai rencontrées par les usagers

lorsqu’ils sont sur les sites internet.

Le rapport aux concepteurs fait donc I'objet déréésiéme partie de la thése. Nous nous
intéressons dans un premier temps a la construdiomrojet d’'une administration
électronique depuis la seconde moitié des anné@8, Ifar I'intermédiaire d'une étude
systématique des rapports publics sur ce themapitre 7). On essaie de rendre compte de
la fagcon dont les acteurs politiques et adminigsranaginent les usagers et les citoyens de
I'administration future. Dans un second temps, bmiésesse a la prise en compte des
usagers au coeur de la conception des projets datémendes finances et de I'information
administrative généralectjapitre §. Ce chapitre analyse les représentations desrssag
par les concepteurs. Je ne m'intéresse pas datraval a la réforme du Ministere des
Finance¥’. Le travail s’achéve enfirchapitre 9 par I'étude des différentes facons dont les
usagers prennent contact avec I'administratiorafeset ses agents, lesquels participent en
retour a la construction des connaissances suudagers. En effet, apres avoir vu les
usages informatique, internet et administratifsismé&galement les représentations des
concepteurs, nous allons parler des interactiotre egents et usagers. Les centres d’appel

téléphoniques sont un endroit qui permet notamm@hiserver finement ces interactions.

% Mackay H., Carne C., Beynon-Davies P., Tudhop&D00).

% Sur cette question, Laura Parente méne actuellemeriatts une thése de sociologie qui étudie les
réformes en cours au Ministére des Finances, stygatticulierement au sein du programme « Copeynén
charge des transformations du systéme d'informagibmles outils destinés aussi bien aux contribsable
gqu'aux agents.
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Mais a ce stade de I'analyse, une clarificatiorcdncept d’'usager dans les contextes des
TIC et de I'administration s'impose. Dans ce trgvaisager des TIC tend a se confondre
avec celui de 'administration dans la mesure adriinistration se présente a distance,
avec le téléphone puis internet. Mais il nous faah démarquer la figure de l'usager qui
apparait dans la réflexion sur la modernisationsgegices publics de celle de I'usager des
TIC : elle se construit sur un cadre différent,dens un positionnement vis-a-vis des
figures de l'administré et de [l'assujetti, mais @uslu citoyen, du client et du
consommatedr. Si I'Etat providence recourt déja a la figure tlasager, cest
essentiellement a partir des années 1980 avecditure du service public a des approches
gestionnaires qu’elle se diffuse durablem&nE. Paradeise qualifie cette rencontre comme
étant celle des figures du « client » et de I’ midstré ¥'. Selon A. Borzeix, cette figure

hybride demeure particulierement délicate a saisir

« La relation de service non seulement désignes maist » plusieurs « choses » a la fois : un aiget
recherche, un concept, une modélisation, une exuegi quotidienne, une orientation en matiére dacti
publique, un discours managérial...(...) L'usager-aedéire du service fait figure d’'intrus, Hers-statut Il
n'appartient pas a notre univers théorique de eéff®, pas plus que l'idée que le travail, le cant@@me de
I'action, puisse prendre la forme d’une relatiolung intervention sur le vivant et non plus d’uretiaté de

transformation de la matiére®®»

C’est donc dans la presque totalité des cas a pagiagents et leur réception — ou accuell
— des usagers que ces derniers ont été envisagés quiologie du travail. Une fois ces
précisions apportées sur la question des enjelemeloi du terme d'« usager$; il me
faut justifier un emploi large de ce concept poésigner aussi bien les usagers des TIC
que ceux de I'administration. Notre souci étantbégn étudier les usages des TIC et les
représentations des usagers ainsi que les repaéisast que s’en font les concepteurs,
nous adoptons une démarche compréhensive. Dans éntde des concepteurs, nous

utilisons donc les termes des concepteurs, en ardriout de méme comment ceux-ci se

% || existe une série de travaux récents sur latipresles relations entre la figure de I'usagereadles du
client et du consommateur, parmi lesquels nous svetenu les suivants pour leur problématisation en
liaison avec la figure de I'administré : Cochoy(2002), « Une petite histoire du client, ou la pesgive
normalisation du marché et de I'organisatioiseciologie du travajin°44, pp. 357-380. Et Lévy E. (2002),
« L'usager est-il soluble dans I'organisation Beiences de la société°56, pp. 187-202.

% Weller J.-M. (1998), « La modernisation des sasipublics par 'usager : une revue de littératyre
Sociologie du travajln°40-3, pp. 365—-392.

" Paradeise C. (1992), « Usagers et marchés », a@re M., Godbout J.-T. (dir.),es usagers entre
marché et citoyennet@aris, L’'Harmattan, pp. 191-205.

% Borzeix A. (2000), « Relation de service et samji¢ du travail - L'usager, une figure qui nousadée

? »,Cahiers du Genren°28, pp. 19-48.

% Enjeux sur lesquels revient plus longuement leittea4.
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construisent progressivement. Dans le cadre de éattle, de plus en plus, la figure de

'usager s'impose. Plus rarement, on sent poindlie du client.

3. Terrains et méthodes

Ce travail s’appuie tres fortement sur plusieurguétes de terrain, dont la mise en
cohérence tente modestement de répondre a plugimbtemes classiques des études sur
les usages. Nous commencgons par présenter rapitiesgterrains avant de préciser les

méthodes construites et appliquées.

De maniere générale, les études sur les usagessaritiellement donné lieu a deux profils
d’études qui ne se recoupent que rarement. D’ul @dtgrosses enquétes quantitatives, et
de l'autre des enquétes qualitatives qui privilégies entretiens individuels. Nous nous
sommes livré a I'analyse secondaire d’'une grandgié&e quantitative, qui présentait la
limite, au-dela des résultats qu’elle apporte, dgauvoir étre couplée a une enquéte par
entretient™. Or la difficulté dans ce type d’études nous sembien étre celle du
découplage du quantitatif, qui permet en I'occureed’étudier du constaté, ou des usages
« réels », par rapport au qualitatif qui peut difiment saisir la richesse des parcours dans
le fil des entretiens. Reste I'observation, todidib opérationnelle mais temporellement et
géographiquement trop limitée pour étudier des esagrlatés et étalés, qu’ils soient
réguliers ou plus occasionnels. Nous avons donayéssde mettre au point
progressivement une méthode plus rigoureuse gqungies de concilier un recueil tres
précis des usages afin d’étayer et de prépareerstiens avec les usagers. Grace aux
connaissances acquises en matiere d’enquéte @tiaetitnous avons petit a petit été en
mesure d'installer un dispositif de sonde logieiaelhez les enquétés qui I'acceptaient afin
d’enregistrer leurs parcours sur internet. Si nétiens obligé d’enregistrer 'ensemble du
trafic, nous ne regardions en revanche que ceapgecnait la déclaration d’impét apres

avoir filtré les corpu€™. Une fois ces données recueillies, nous pouvienkercher les

190 e protocole de I'enquéte interdisait en effepdevoir contacter les enquétés sur leurs usageés apoir
traité leurs parcours internet.

191 Aprés avoir effectué un premier entretien avecplesonnes, et & partir de 2005 seulement, noussavo
proposé aux enquétés d'installer ce petit disgosiith de ne pas « manquer » les « vrais » momgatka
déclaration, qui pouvait bien sir avoir lieu a peas n'importe quand, et ne pas avoir été prévaar Pe
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parcours correspondant aux usages de l'adminmstratlectronique et les utiliser pour
préparer les entretiens. L'intérét de cette méthestede pouvoir mettre en balance les
usages effectifs des sites internet étudiés awedikrours et les représentations que les
usagers se font de leurs usages. De notre poiwnialde but de cette démarche n’est pas de
privilégier outre mesure le réle des données de typonstaté », mais bien de les relier au
vécu des usagers durant ces moments passés siteteadministratifs. L'enregistrement
le plus exhaustif des usages ne peut a lui sefitesaf construire cette enquéte. Mais s’en
passer sur ce point me semble tres dommageable. gthrade partie des résultats
intéressants de ce travail provient de I'introductde constats issus de ces données dans
les entretiens : ils fournissent la matiere a lssemen relation des usages et des
représentations avec les justifications de cesasspgr les usagers, de fagon extrémement

précise.

Au cours de I'enquéte de terrain (2003-2006), nawusns recruté progressivement 117
foyers® de la région parisienne étendue, dont 106 équipgternet et ayant confirmé
leur intérét pour la déclaration de I'impdt sur devenu en ligne. Apres une série
d’entretiens exploratoires, nous avons suivi lggefe sur une a quatre années a chaque
période de déclaration de cet imp6t et dans less mai suivaient. Les entretiens ont
systématiquement été menés au moins une fois aicitbaes interviewes, afin de rendre
possible les observations et la prise en comptia difmension domestique des activités
administratives et technologiques. Lorsque celia possible (et planifiabf@® nous avons
assisté discréetement a de nombreuses séances wudeoseance de déclaration en ligne.
Enfin, nous avons tenu a garder ouvert le cadreedistiens et des observations, ce qui a
par exemple permis d’introduire la dimension cdliex et conversationnelle de la

construction des usages, au sein des couplesanhdet et des proches.

A cOté de cette vaste enquéte qualitative et aejliéte quantitative, nous avons également
mené une série d’observations et d’entretiens awpagents de I'administration fiscale,

dans le but de saisir les représentations quegleista se font des usagers. Une enquéte a

faire, nous avons garanti plusieurs choses auopees : 1) de ne garder que le trafic lié a laatétibn de
I'impét, et plus généralement de n'enregistrer lpurafic web ; 2) de venir désinstaller le logica cas de
géne ressentie a I'usage par les enquétés et@sitestaller la sonde aprés la période d'utilisatiace aux
hésitations comme aux réponses négatives, nousmsgamais insiste.

192 En respectant la méthode des quotas en référdaqeofulation des internautes francais.

193 Nous avons toujours tenu & ne pas interveniresptanning et I'organisation des foyers liés au raotmle
la déclaration en ligne. On ne venait observerlgisgiue ce moment avait pu étre précisé.
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notamment été menée au sein d’'un centre d’appghéhique de I'administration fiscale
durant une semaine en 2003. Parallelement a cailteprés des agents, il a fallu tout au
long de la these entrer en contact avec les aceucharge des projets d’administration
électronique, pour en comprendre I'histoire et mougnalyser les discours sur les usagers
et les usages. Ceci n'a pas toujours été facilesa cadre, nous avons rencontré une
trentaine de personnes de l'administration fiscale, personnes de La Documentation
francaise et une vingtaine d'acteurs issus dimstihs en charge ou liées au
développement de 'administration électronique.s®in de La Documentation francaise,
en charge du portail d’'information de I'adminisioat nous avons pu réaliser des
entretiens et accéder aux archives des projetsise andisposition de I'information au
public depuis le minitel. En effet, La Documentatifvancaise dispose d’une expérience
déja longue de l'information administrative, a cdgses activités plus connues d’éditeur

national.

Nous avons essayé dans un second temps de nouslagpravec succes, des bureaux en
charge de la conception des services destinéssagers, sur ces deux terrains. Ceci nous
a permis de recueillir une documentation conséguemt la construction des deux projets

choisis, et en particulier sur la question des essagur laquelle nous nous appuyons dans

de nombreux chapitr&¥.

194 Je signale également que je passe sur la constratt méthodes complémentaires au sein des 1&¥sfoy
qui ont joué un réle dans mon enquéte, mais queajepas ou peu retenu dans l'analyse finale. dg#’
d'une part d'un dispositif d'image vidéo pour filmées télédéclarations, et d'autre part d’'un digjfos
analogue de photographie pour contextualiser &sxJiles archives administratives des foyers eblas
technologiques utilisés.
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Chapitre 1 — La mesure des usages émergents de

I'administration électronique

Introduction

Pour qui souhaite décrire 'émergence de nouveaages, il est utile et nécessaire dans un
premier temps de pouvoir mesurer de facon globedeusages. Qu'il s’agisse de déclarer
I'impbt sur le revenu par internet ou bien de eisie portail de 'administration francaise
en ligne a la recherche d’'une information, ou géeéralement d’appréhender les usages
de l'administration électronique dans leur ensemtdes points de repere s'imposent. En
effet, nous pouvons nous demander qui sont lesnau¢es qui effectuent des démarches
en ligne : quel sont leurs profils ? Quels sitesitent-ils ? Quelle place occupent ces
parcours administratifs par rapport a d’autres esatjinternet ? Pour répondre a ce type
de questions, l'utilisation de méthodes statistiq@m sciences sociales fait partie de
I'outillage courant du sociologue : dénombrementpisement de variables et tests
sophistiqués participent de savoir-faire relativamstabilisés. Cependant, I'étude de la
mesure des audiences des techniques de communic@iode cesse de poser des
questions aux chercheurs confrontés a des techiaslagnouvelées. L'exemple de la
réception de la télévision par ses publics a laggenilustré les difficultés rencontrées, et
il semble que depuis une dizaine d'années inteswetleve également son lot de

potentialités autant que de problemes.

Le manque d'écrits de référence en matiere de rdétbgie quantitative appliqués a
I'’étude d’internet nous semble, a ce titre, illastautant une absence d’accord — méme

partiel — qu'un foisonnement de tentatives origgsalplus ou moins fécondes

! Une bibliographie sur ce théme est constituabkismlle n’a rien de systématique en langue fraecdies
travaux demeurent liés a des études spécifiquest(& cas par exemple de I'enquéte SensNet péesdans
la suite), et les tentatives de thématisation sontent issues de colloques exploratoires. Cf.egample
I'ouvrage suivant : Guichard E. (dir.) (2004jesures de l'internetLes Canadiens en Europe, Vol. VI. La
littérature anglo-saxonne, plus volumineuse ssujet, met I'accent sur la dimension sociale desattions
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Paradoxalement, I'informatique et internet en patter, en tant qu’outils produisade
facto des traces d’'usage, constituent des générateutsrdeées d’'usage d'une variété et
d’une richesse considérables. Toutefois, tireripds telles données impose d’'une part de
maitriser des outils informatiques et de progranonatui n'ont pas été congcus pour
fournir automatiguement des synthéses transparentsstination du sociologue, mais
bien plutét des traces d’activité codées de mashaoenmunicantes (ordinateurs distants,
serveurs, navigateurs internet et sondes), de cepasants et de ses logiciels, pour
quelques spécialistes. Il faut, d’autre part, @nemesure de proposer une interprétation
sociologique de données extrémement abstraite$ gjadit de recontextualiser dans la
temporalité de l'usage, et de reconnecter a laifgigtion des intentions et des actions

individuelles.

La mesure des usages émergents de I'administratémtronique peut donc s’effectuer a
'aide de méthodes quantitatives classiques. Lebniques sont celles du sondage
d’opinion, de I'enquéte par questionnaire, et dendlyse des données de connexion
enregistrées par les sites internet. Elles sont dendeux ordres : déclaratif dans les deux
premiers cas, et factuel pour le dernier. Ellesvpatiétre mobilisées par des organismes
administratifs en charge du développement de lalneirastration, par des services
spécifiques, ou bien par les prestataires de sers@ucieux de connaitre |'utilisation
effectivement faite de leur site — les partiestees, et celles qui le sont moins. Les
objectifs peuvent selon les cas étre grosso modtede ordres : évaluer la connaissance et
I'utilisation des nouveaux services proposés aukligs, et dimensionner et ajuster la

plateforme technique desdits services, du pointugedes concepteurs.

lorsqu’elle comporte des éléments d’analyse quaivé, cf. Jones S. (dir.) (1998poing Internet
Research : Critical Issues and Methods for Exangnithe Net Sage. L'essentiel des ouvrages
méthodologiques, que nous évoquons dans la saied®ordre qualitatif.
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Tableau 1 — Caractéristiques synthétigues des méthodes guantitatives employées et analysées

dans le chapitre 1

Acteurs / Type de

. . Déclaratif Pratiques enregistrées
données recueillies
Concepteurs des Sondages généraux . .
réformes / services de  commandés par 'ADAE et O.Ut!l Stat@gouv (SIG du premier

> o s LR ministre)

communication différents ministéres
Concepteurs / Sondages de déclaration Rapports déogs: fréquentation, hit-
gestionnaires de sites  d'intention d'usage (ADAE, parade interne au site (Ministére des
internet Ministere des finances) finances, La Documentation francaise)

Analyses de traces informatiques de
panels d’'usagers représentatifs (Enquéte
SensNegt

Enquétes par questionnaires
(CREDOC)

Chercheurs
Le tableau ci-dessus catégorise et résume les tgpdennées que nous avons identifiés et
traitésdans ce chapitre. La diversité des types de doneek=urs modes d’élaboration
sont un élément qui complique la réalisation d’syethese. Toutes ces ressources peuvent
apporter, en les analysant avec minutie, des pdiatdairage en partie convergents, mais
non réductibles les uns aux autres. Les motivatibasdépart sontnous l'avons dit
différentes selon les cas, les populations étudeéssnt également, et les modes de recueil
de données tout autant. Aussi n’existe-t-il aucaoudhent (officiel ou non) qui présente
de maniére plus ou moins synthétique un panoranta usages de l'administration
électroniqgue en France. Une multitude d’acteurgdgisent ou choisissent des chiffres
issus de contextes tres épars, sans pouvoir ngeeseat évaluer leur rigueur (les
méthodes de recueil sont généralement gommeéesogateichniques), ou réaliser a quel

point des données contradictoires coexistent.

Nous souhaitons donc présenter les représentadesmiternautes et, plus encore ici, de
leurs caractéristiques de leurs pratiques effestiadéin de permettre la vision la moins
inexacte possible. Dans un premier temps, nous/serains les enquétes qui essaient de
quantifier globalement les usages de I'adminisiratlectronique, principalement par un
recours aux sondages. Dans un second temps, mméxprons a une analyse informatique
des usages de I'administration électronique, esteg par I'intermédiaire d’'une sonde qui
eéquipe une population d’internautes sélectionngalyae externe). Enfin, nous étudierons
les usages de deux sites administratifs impori@ites des impbts et portail généraliste), a

partir de données recueillies par les conceptausstd eux-mémes (analyse interne).
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1. Estimation des usages globaux par les sondages

1.1. Sondages généraux commandés par des administra  tions

1.1.1 Estimer la population des internautes

Le chantier de l'administration électronique ne tpétre tenu séparé de la diffusion
d’internet dans la société francaise, et de la nessjon conjointe en équipement
informatique et en connexion au réseau des mén@gés.est d’autant plus vrai que pour
les porteurs successifs de ce chantier, 'admatisin électronique doit figurer un levier de
I'Etat, qui agit sur la perception des enjeux Bék société de I'information au sein de la
population. Dans ce cadre, la mise en ceuvre deeaowvservices administratifs distants
doit inciter a s’équiper : internet est un factder simplification de la vie administrative,

entendue comme quasi synonyme de la vie quotididesdrancais.

Afin de considérer I'évolution des usages de 'auistration électronique, qu’il s’agisse de
la population des usagers ou des volumes de fréafian il s’avere donc nécessaire de
tenir compte des caractéristiques de cette populaét de son équipement. Entre
I'’émergence du chantier administratif en ligne ditades années 1990, et I'année 2005,
ces données ont nettement évolué. Sans trop elatnsrles détails statistiques, rappelons-

en tout de méme les grandes tendances.
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Figure 1 — Evolution de la population équipée en ordinateur et en connexion a son domicile (1998-

2005)
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(Source : enquéte Credoc 2005, p. 57)

Entre 2002, période du début de notre enquétej-20@%, ou I'essentiel des terrains sont
acheveés, on passe de 23% a 39% de la populationpldessde 18 ans en terme
d’équipement en internet a leur domicile. Cetteiss@nce suit celle de I'équipement en

informatique.

Tableau 2 — Nombre d’internautes et de ménages connectés en France (en millions) (1998-2005)

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005
Estimation maximale internautes 43 5,7 8,5 12 18209 23,9 27
Estimation minimale internautes 3,7 5,4 6,8 9 15 - - -

(Source : Heitzmann, Lenseigne et Roussel, INSB&4 2Données complétées par I'auteur a partir
de 2004)

On observe une progression trés soutenue de ldgtimpuinternaute francaise, laquelle est
estimée a l'aide de sources multiples délicatesraparer et a agréger. C’est pourquoi
nous proposons une fourchette des effectifs d’'usa@@ans un rapport sur la société de
I'information?, trois statisticiens de 'INSEE posent la questienla création d'indicateurs

2 Curien N., Muet P.-A. (2004).a société de I'informatiari_a Documentation francaise.
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statistiques de ce typeet soulignent que « malgré cette forte atteete pbssibilités d’une
observation statistique pertinente étaient nécesmant limitées par la jeunesse du
phénomene a étudier et par la définition progresdes indicateurs a mettre en ceuvre pour
en rendre compte valablement et de maniére comlpasabn niveau internationaf.»De

plus, ils soulignent que la mesure d'un agrégatqted le « commerce électronique »,

« posait le double probleme d’'une définition pagagle ce commerce et de la fiabilité
d’'une mesure statistique précoce en raison de drtapce limitée de son volume dans sa
définition restreinte & I'Internet» Ce probléme s'applique dans les mémes termes a

I'analyse de I'administration électronique.

1.1.2. Appréhender les usages de l'administratidectéonique : combien d’usagers

internautes ?

Pour l'observateur de I'émergence de l'administratélectronique, la mesure de ses
usages n'est donc pas chose aisée : a mesure gjyeoljets de sites administratifs se
multiplient pour dépasser le seuil de 7 000 sies \2003. Entre 2001 et 2006, plusieurs
indicateurs vont étre construits et utilisés poendre compte de I'essor du nombre

d’'usagers.

Le premier d’entre eux est ondage d’opinionexploité au niveau global par I'’Agence
pour le Développement de I’Administration Electioume (ADAE), en charge de produire
des connaissances générales et synthétiques quoje¢. Tour a tour commandés aux
grands instituts de sondage privés, ils questianfenplus souvent par téléphone) la
connaissance de [l'administration électronique par population, ses attentes et
eventuellement ses pratiques. Ces sondages somhamh@s régulierement, souvent en
lien avec les colloques et rencontres organiséas mwomouvoir lI'administration
électronique aupres des acteurs de I'administratiationale ou locale, et d’acteurs privés
du secteur informatique. Jusqu’en 2003-2004, cepiérs sont analysées de maniére
quasi exclusive dans une perspective de comparaemationale. Un grand essor du

benchmarkingcaractérise cette phase d’émergence, qui metamt &8s comparaisons de

% Heitzmann R., Lenseigne F., Roussel P., « Medatistque de la société de I'information », in @arN,
Muet P.-A., 2004pp. cit Les auteurs font le tour des statistiques pubkagdisponibles en la matiére selon
leur origine, principalement de 4 types: enqué&énérales et sectorielles coordonnées par I'INSEE,
SESSI, le SCEES et la DARES ; enquétes INSEE ;&rgBESSI ; enquétes SES.

*Ibid., p. 217.

® |bid., p. 217.
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développement et génere de nombreux discours surretard francais. L’'Union
Européenne, I'OCDE, ainsi que les grands groupdastniels de ces secteurs d’activité
informatique et électronique forment les trois gimaxes initiateurs de cette tendance que

nous avons repérées

Le premier mouvement consiste donc a mettre errdega sondages francais avec les
sondages internationaux. Une vue transversaleesuittes donnés a ces sondages (classés
et archivés par I'ADAE) illustre vite leur diver8it «les internautes préts pour la
démocratie en ligne’y « L'informatique s’installe dans l'univers desarficais § «les
jeunes et les nouvelles technologi@ou encore « services en ligne : les internautes ne
peuvent plus s’en passeé’» Ce type d'informations jalonne le calendrier de
'administration électronique, mais la spécificites enquétes ainsi que leur cadre
méthodologique rendent périlleuses les tentativescamparaisons. Aux sondages qui
défilent, comme autant de nouvelles qui témoigmenteffervescence qui accompagne la
diffusion d’internet, I'ADAE va ajouter une enquétsusceptible d’'étre répétée
annuellement, afin de permettre un meilleur suiki. « barométre BVA / Adéle’s; qui
porte sur des enquétes effectuées a la toute fllanieée précédentest rendu public au
début de chaque année en 2003, 2004 et.2005

Cette enquéte est réalisée en face a face avaeoe®d0 individus agés de 18 ans et plus,
et appligue la méthode des quotas pour les vasa®re, age, CSP du chef de famille et
région. Elle s’organise en deux temps : une analgsaelations avec I'administration dans
le cours des démarches, puis une série de quesporiant sur les attitudes et la

satisfaction liees a internet. Entre 2003 et 20@balyse s'oriente vers la mesure de la
satisfaction. Des indicateurs de qualité sont crégsynthése de I'enquéte 2005, rédigée

par BVA, met ainsi en avant trois points :

® Les documents les plus commentés en France ldissgaht rendus publics sont principalement |'étdee
type benchmarking de I'OCDE d'une part, et I'étudenuelle du méme type réalisée par la société
CapGemini.

" Sondage OpinionWay réalisé pour le forum iDémaer@ictobre 2004).

8 Sondage TNS Sofres / L’Hemicycle (avril 2005).

® Extraits du 7™ baromeétre « Jeunes » de Médiamétrie (avril 2005).

9 Sondage Ipsos / Club Internet (juin 2005).

1« Adéle » est le nom choisi au sein des servicescdmmunication de I'ADAE pour qualifier
'administration électronique orientée vers l'usag& Adéle », pour « ADministration ELEctronique,
représente une femme pas tout a fait jeune oulbgtuee sorte d’'image virtuelle de la « ménagérembins
de 50 ans » cathodique ; en quelque sorte la figeiltisagére/usager a convaincre.
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«27% des Francais interrogésont déja effectué des démarches administrativesnpernet, (...) et
parmi eux93% en ont été satisfaits(...) Ces utilisateurs des sites publics oné excellente image
de I'administration en ligne: 93% d’entre eux estiment qu’elle permet de rendr meilleur service
aux usagers. 85% des utilisateurs jugent les ssnadministratifs en ligne faciles d’emploi. llsnso
également satisfaits du délai de traitement desaddes (89%), du volume d'informations a saisir
(71% ; +5) et de I'offre de services en ligne (67%4#). (...) Comme ces utilisateurs, que I'on peut
qualifier de « pionniers de I'administration ennleg»,la majorité des personnes sondées voient
dans Internet un outil de simplification des démarbes administratives et un facteur de

proximité entre 'administration et ses usagers»*

De maniere générale, les questions posées tend&nt gursignifiantes, et appuyées sur
des mots-clés qui connotent positivement I'essor I'ddministration électronique :
simplification, facilité, gain de temps, proximitétc. Néanmoins, ce type de sondage a
qguelquefois mis en lumiere des paradoxes intéressemmme ce fut le cas en décembre
2004 & l'occasion du Forum Européen de I'Admintsira Electroniqué’. Le sondage
commandé spécialement a BVA débutait par une quegtius fermée que d’habitude,
intitulée : « Savez-vous ce qu’est I'administratiéiectronique ?%3. 83% des personnes
interrogées ont répondu non, contre 17% de ode Sommentaire des auteurs du rapport
était « presque 1 personne sur 5 connait I'admatish électronique®, ce chiffre a
suscité bien des inquiétudes a la fois sur la siiffiu des pratiques, et sur les effets des
programmes de communication en matiere d’adminigiralectronique. La question 3 de
cette enquéte entendait préciser les choses engaoipune définition ou une explicitation

de ce que la personne interrogée doit entendre administration électronique » :

« Q. 3 : L'administration électronique est I'ensdenties services administratifs disponibles parrige Par
exemple, la déclaration d’'impdts en ligne, votregier d'allocation familiale sur Internet, la Cavtiégale qui
permet des transferts automatiques. Quelles démmreluministratives sur Internet avez-vous déja
effectué ? ¥

Sur la base de cette définition extensive, 45%paesonnes interrogées ont indiqué avoir
déja effectué une démarche. 36% ont déclaré avdnemis une « simple recherche

d’'information », 21% des « démarches liées aux iB1pH20% des « démarches liées aux

12 synthése consultée sur le site de I'’ADAE (avrid2p:
http://www.adae.gouv.fr./article.php3?id_article575

13 Ce forum s’est tenu les 15 et 16 décembre 2084Gité des Sciences de la Villette, Paris.

4 Sondage BVA / Forum Européen de I'Administratioledfronique, octobre 2004, Rapport d’étude, 17
pages.

% bid., p. 9.

% bid., p. 11.
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documents administratifs », 17% des « démarches kéix prestations sociales » et « au

travail »’

. En somme, la connaissance de I'expression « astnaition électronique »
n'est bien sdr pas une condition nécessaire poaccdmplissement de démarches
administratives en ligne, mais on percoit combierchoix de la terminologie employée
dans ce type d’enquéte peut étre décisive et prailque. Ceci croise la problématique
classique du langage et des terminologies admatigts dans les rapports entre
'administration et ses usagers. Les variationseemhquétes peuvent aussi étre accentuées
selon que I'on propose ou non des modalités densgpoDans cette méme enquéte, la
guestion 4, posée de maniére ouverte, portaitesuk bénéfices [attendus] de la possibilité
de faire des démarches administratives sur InteffileB7% des personnes interrogées « ne
savent pas », et 50% des personnes proposent jpi@sses liées au « gain de temps »
potentiel, ce qui en fait de trés loin la réporselus donnée. Dans I'enquéte barometre
Adéle de 2003, également réalisée par BVA, unetmuesemblable est posée : « Quelles
sont les principales raisons qui vous ont incitéqau pourraient vous inciter a faire vos
démarches administratives sur Internet ? ». Plusigwwdalités de réponse sont proposees,
et plusieurs réponses sont possibles. Dans ce 82%, des personnes interrogées
choisissent la modalité «cela évite de se dépladerfaire la queue, de perdre du

temps *°.

Dans la présentation d’'une enquéte qualitativesagée en 2003 par 'ADAE et présentée
dans un document du Secrétariat a la réforme dat)HBes objectifs d’enquéte sont

clairement exprimés :

« 1. Mettre a jour les freins et les leviers dedafiance des francais dans le traitement de ldonmées
personnelles par voie de téléprocédure. 2. Analgseentiment des usagers sur les différentes repti
s’ouvrent dans les domaines de l'identificationdet I'authentification. 3. Comprendre le sentimest d

usagers vis-a-vis de la numérisation et du stockageurs documents administratif »

Les enquétes que nous venons de présenter pamticdpda construction des usagers de
I'administration électronique. Des types de proieais aussi des hypothéses techniques,
sont testés par lintermédiaire des sondages. Eptadt une vision compréhensive,

Y bid., p. 11.

8 bid., p. 13.

9 Barométre « BVA / Adéle », ADAE, 2003, p. 24.

2 ADAE, Note de présentation d’'une « enquéte qudléasur les attentes et les réticences des uspgers
rapport au développement de I'administration étettiue », 2003.
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I'aspect souvent directif des questions poséeghtpie beaucoup par cette utilisation des
sondages : il faut tester des scénarios aupressaeers.

Outre les sondages reéalisés aupres de la poputizg®administrés, ou de celle plus ciblée
des internautes, destinés a appréhender les attelete intentions, et les pratiques
déclarées, un autre type d’enquétes commence aektdel public a partir de la fin de
'année 2004. Le Département Multimédia du Serdi¢eformation du Gouvernement du
premier ministre diffuse une lettre d’information parution approximativement
trimestrielle qui propose des éclairages sur laegure et [I'] analyse d’audience des sites
Internet gouvernementaux ». La lettre « STAT@GOUMopose une agrégation du trafic
de différents sites « gouvernementaux », et donmeiral'audience d’'une multitude de
sites internet existants, en mettant 'accent siiques-uns d’entre eux. En la matiere, les
nouveautés a mettre en avant sont nombreusedesasites d’actualité et de circonstance
proliferent. Depuis fin 2004, six numéros sont gafa la date de février 2006). L'intérét
statistique principal de cette lettre est de prepam indicateur du nombre de « visiteurs
uniques » de l'administration en ligne, ceux-cinétaéfinis en tant qu’ « internautes
identifiés comme uniques visitant un site pendané¢ période donnée, un mois en
général ». Précisons tout de suite I'enjeu de ceurs a la notion de « visiteurs uniques ».
La mesure tres extensive des usages des sitegent@glans leur ensemble) a souvent
tendance a amalgamer les visites et les visit€drsun méme visiteur peut se rendre
plusieurs fois sur un méme site. En essayant dizgefes visiteurs a chaque visite grace a
une marque (une trace d’'usage appelée « cookies>jjérants de sites peuvent proposer

des approximations de leurs « visiteurs uniqué$ous y revenons peu apres.
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Figure 2 — Nombre de « visiteurs uniques des sites gouvernementaux » (2003-2006)
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Ce graphique semble indiquer une légere progresiiomombre de visiteurs, entre 6 et 7
millions en moyenne chaque mois. Mais cette foutehatéressante est a considérer avec
précaution. Une premiere difficulté provient de Variation du nombre de sites
« gouvernementaux » pris en compte par l'indicateombre qui augmente au cours de la
période, passant de 60 a°8Cet constitue une sélection forte parmi la vari®é sites

publics. La qualification de « sites gouvernemexitaua ici pour principale fonction

L Les colonnes vides correspondent aux périodeslpsquelles nous ne disposons d’aucune donnée.

%2 Linventaire qui suit propose une image kaléidosgop de I'administration gouvernemental& £n
février 2006, plus de 80 sites ou réseaux minglgde sites faisaient partie du périmétre “Stat@go 35
heures, accés publics, ADAE, Agora, Agricultureciiives Canada, Archives nationales, ASN, Assoaiatio
Aviation civile, Bison futé, Changement d’adres€NC, Collectivités locales, Commerce et artisanat,
Commerce extérieur, Culture, Culture.fr, Datar, DDD&bat national, Débat spectacle, Défense, DGCCRF,
Diplomatie, Documentation francaise, Douanes, DRIREbgues, Ecole, Education, Education.fr, Educnet,
Emploi Solidarité, Emplois jeunes, Energies et éras premiéres, Environnement, Equipement, Europe,
Famille, Fonction publique, Forums, France généeloGrippe aviaire, Handicap, Haut débit, IGPDE,
Impé6ts, Industrie, Intercom, Intérieur, internatstice, Legifrance, Libération 60, Logement, Merinéfi,
Mission économie numérique, MIR, Miviludes, OutrennPremier ministre, Recherche, Retraites, Santé,
Sécurité routiére, Service public, Social, Stajistis industrielles, Sytadin, Tourisme, Transpoftayail,
Urbanisme, Vie lycéenne, Vie publique ». Note mdtiogique, Stat@Gouv n°6, p. 2.



Chapitre 1 — La mesure des usages émergents daihigtration électronique 50

d’exclure les sites de I'administration publiquedte. Cet indicateur prend par ailleurs en
compte des sites d'information qui peuvent semblat éloignés des démarches
administratives que nous analysons prioritairemeomme par exemple le site « Bison
futé » de trafic routier, ou bien les sites d’imf@tion sur la loi dite « DADVSI » et la crise

« grippeaviaire.gouv.fr », pour choisir des exeragle début de I'année 2006.

Une seconde difficulté consiste en I'affirmationilgg’agit bien de « visiteurs uniques ».

En effet, ce suivi s’effectue par l'identificatiate I'adresse IP du visiteur a la journée, et
par cookie sur une durée mensu@lidlais ces données sont susceptibles de changer ou
d’'étre effacées par les usagers. Dans les deux lgaBéquence de renouvellement
automatique des adresse$*IBt le réglage du niveau d'acceptation des coop@sles
navigateurs sont susceptibles de perturber I'enregistremestdtmnées. A notre sens,
I'indicateur Stat@Gouyv, s'il fournit une indicatiate cadrage qui mérite d’étre prise en

compte, ne peut I'étre qu’avec de multiples préoast

1.2. Le questionnement naissant du CREDOC a propos des démarches

administratives et d’internet

Pour la premiére fois en 2004, une question podantes représentations des démarches
administratives sur internet a été introduite déemsquéte annuelle du CREDOC sur la
diffusion des TIC en France, a la suite de questsur les pratiques du téléchargement

« gratuit » et de la messagerie électronique. Dang rubrique consacrée aux

%3 La technologie de mesure « XiTi » retenue pouliritateur est celle dite des “marqueurs” ou tafye
image d’'un pixel, invisible pour l'internaute, gaacée dans toutes les pages des sites interrest (@
nombre de téléchargements de cette image qui egttabilisé. En outre, ce pixel est placé en basatle
source de la page. Ainsi, ne sont comptabiliséedegipages entierement téléchargées par l'intexnau

La reconnaissance du visiteur unique est obtenue, jaurnée, par croisement entre IP du visiteur et
configuration du poste client. Au mois, le visiteast reconnu par cookie (96 % d’acceptations en
moyenne sont annoncées). Aucune donnée personmiebe collectée. La mesure est effectuée sur des
serveurs distants. La prestation est réaliséeapswdiété XiTi (version XiTi Expert 6.0).

24 ’adresse IP est pour la plupart des usagerdaétei automatiquement a chaque connexion/reconnéxion
internet par le Fournisseur d’Accés a Internet jFA3eule une petite partie des usagers particuliers
essentiellement ceux de l'opérateur « Free », emde; disposent d’'une adresse IP statique, ditsi aus
« fixe ».

% Le niveau d’acceptation et de conservation aeskiesdépend des régles paramétrées dans le navigateur
des usagers. Il est possible de les accepter tesdefuser, et de les conserver sur des duréeables. De
nombreux logiciels de sécurité (anti-virus et surtantispyware} ont tendance a effacer régulierement ces
données stockées dans le navigateur. Au demeueapgramétrage par défaut permet généralement aux
cookies d’'étre enregistrés.
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représentations et aux opinions, intitulée « Irgemst-il un bon outil pour... », 5 aspects
sont tour & tour envisagf@s « se faire des amis et entretenir des relatiorsaccomplir
des formalités administratives ou fiscales », difacla vie quotidienne », « se distraire »
et « suivre des formations ». La question relasive démarches administratiZégtait la

suivante :
« Pensez-vous gqu’'lnternet est, pour vous, un bdil pour accomplir des formalités administratives o

fiscales ? »

La population enquétée a répondu favorablement%. @B8% des individus considéerent
gu'internet n’est pas, pour eux, un bon outil enratiere. L’analyse proposée par les
auteurs du rapport illustre bien la demande etlgexte qui préfiguraient a la question
posée :

« Sans doute les Frangais sont-ils convaincustetriet leur permettra de simplifier leurs démarcéesc
'administration, qu'ils jugent parfois trop comyds. Internet permet en effet d'obtenir aisément de
nombreuses informations sans avoir besoin de sea¥pou de téléphoner. Peut-étre tous nos comaiy
ne sont-ils pas encore disposés a effectuer deardbes administratives complexes par Interneggejle la
déclaration des revenus ou le paiement en ligneedempdts. Mais le taux atteint ici (69%) peut étu
comme un signe encourageant dans les projets mtiaftsation d'une partie croissante des serviceduse

aux usagers par lI'administration. »

Dans ce paragraphe, le fait d’ « accomplir des &ités » se traduit par « simplifier [les]
démarches, qu'ils jugent parfois trop complexesans que ces éléments soient issus des
guestions posées par l'enquéte. Des représentatigmerales sur le théeme de
'administration électronique se retrouvent moleidis. Cette lecture des résultats en
matiere d’attente de simplification grace a inteseeheurte a la question générale posée a
la suite de celle-ci, qui était :

« Pensez-vous gu’Internet est, pour vous, un bot patir faciliter la vie quotidienne ? »

Face a cette question trés large, les réponsegphanmitigées que les auteurs le laissent
entendre précédemment, puisque 42% des interrégémdent « non ». Méme 36% des
12-24 ans déclarent ne pas considérer qu’intemietis outil susceptible de leur « faciliter
la vie quotidienne ». Ce sont les cadres supéridass dipldmés du supérieur et les
habitants de la région parisienne qui sont les ptusbreux a le penser (autour de 70%).

% CREDOC (2004)|.a diffusion des technologies de I'information d#amsociété francaise (2004pp. 99-
108.

2" Question congue par le Conseil Général des Teobmsl de I'Information (CGTI). Celles sur le
commerce électronique I'étaient par I'Autorité dégRlation des Télécommunications (ART).
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En 2005, I'enquéte « Conditions de vie et Aspiratiodes Francais » du CREDOC
comporte a nouveau une question relative a lasgtan des démarches administratives

sur internet, nettement plus orientée vers laesaisila pratique :

« Au cours des douze derniers mois, avez-vous tefledes démarches administratives ou fiscales par

Internet ? »

Figure 3 — Proportion d’individus ayant effectué des « démarches administratives ou fiscales par

internet » au cours de I'année écoulée

Tableau 50
Proportion d'individus ayant, an cours des douze derniers mois,
effectué des démarches administratives ou fiscales par Internet
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fource - CREDOC, Enquéte sur les « Conditions de vie et les Aspirations des Frapgais », juin 2003,

(Source : CREDOC, 2005)

Cette fois il s'agit donc, non pas d’appréhenderelarésentation de I'utilité d’internet en
matiere de relation a I'administration, mais dewr I'ampleur des pratiques de la
population. Le résultat d’ensemble indique que a&8da population enquétée — soit 11
millions de personnes — répond « oui » (40% deojufation internaute) a la question,
contre 78% de «non». Les écdttselon les déterminants sociaux-professionnels
fournissent plusieurs indications intéressantespiemier lieu, il 'y a pas de variation
significative entre les sexes. Ce sont le diplolagyrofession et les revenus qui semblent
déterminer le plus nettement les déclarations deguétés sur leurs pratiques. Les
diplémés du supérieur répondent oui a 52%, lesesaslipérieurs a 58% et les professions

%8 | es réponses ventilées aux questions du CREDOCpsarées dans I'annexe de ce chapitre, tableaux 1a
3.
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intermédiaires a 44%. De maniere générale, si @asrde 18 ans, figurent les internautes
les plus actifs, ce n'est pas le cas en matiéreetdgion administrative — domaine qui
concerne les parents responsables de leurs enf@neurs. Mais des les premieres
occasions de prise de contact, les 18-24 ans 88nt&2s’y essayer. Ce sont les 25-39 ans
qui représentent nettement la catégorie d’ageua attive en la matiere. Fait intéressant,
les utilisateurs déclarés de I'administration gméi sont Iégérement surreprésentés a Paris

et dans I'agglomération parisienne (32%).

L’étude des premiers indicateurs disponibles mabnitea a quel point la mesuresdgsages
naissants de I'administration électronique est cmese délicate. Les indicateurs de base,
telle qu'une définition unifiée de l'internaute @i/ du foyer, posent probleme. Leur
nombre est prioritairement approché par sondagegcanptabilisant les réponses de
personnes enquétées, pour lesquelles la clart gigektion posée et ses effets induits sont
souvent problématiques. Parallelement, un indicatelque Stat@Gouv, par dela ses
limites, fournit un comptage des visiteurs-usaget&ressant bien que tres optimiste. De
maniere générale, nous faisons I'hypothese que cdéttnarche globale traduit la vision
d’'une administration extensive. La vision d'une &usiration électronique extensive
correspond ici a notre sens a «une définition tmisimaliste de I'administration
électronique. S’il s’agit avant tout de donner image de modernité de I'administration,
cet indicateur est pertinent. En revanche, s'gjg’de transformer les pratiques des usagers

et des services publics, il est nécessaire dedétiout autres indicateurd’»

? Dagiral E., Flichy P. (2004), «L'administratiodeétronique : une difficile mise en cohérence des
acteurs »Revue francaise d’administration publiqye 249.
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2. Approche des usages de I'administration électron ique par

I'analyse informatique de traces d’'usage

Pour étudier les pratiques des usagers par nosgsropoyens, nous disposons de deux
voies principales : I'entretien et I'observation gtuation d’'une part, et I'analyse degs

de connexion que les principaux sites peuventetradfin de connaitre leur audience
notamment. En ce qui concerne les données foupa@esertains de ces sites, celles-ci
peuvent étre plus ou moins completes, et n'interage certains indicateurs, comme le
nombre de pages vues ou le nombre total de visitgfir section 3 de ce méme chapitre).
Surtout, les traces d’'usage récoltées par les sitawus permettent pas toujours d’établir
un lien avec d’éventuelles caractéristiques soéimapraphiques concernant les visiteurs.
Enfin, par cette méthode I'analyse s’effectue gite site, sans permettre un suivi du
parcours accompli par un méme individu, qu’il caneeun site administratif, ou un d’un
autre type... commercial, informations, jeux, eteslseules informations générales dont
disposent les administrations sont, comme nousotiawu, le résultat d’enquétes par

sondage, fondées sur les estimations et les ogiies personnes interrogées.

Au cours de ces questionnements méthodologiquesprés avoir pris connaissance du
numéro de la revu@®éseauxconsacré aux « parcours sur interrmét mous avons eu
I'opportunité de collaborer au proj&ensNetsous la direction de Valérie Beauddtjn
projet qui fournissait la matiere et les interrogas des articles publiés, lesquels
concernaient prioritairement le commerce électromjdes pages personnelles et les usages
des moteurs de recherche. Dans une premiére padigs présentons les grandes
caractéristiques de ce projet d’étude des usagaeimiet et de son évolution, les outils qui

y sont élaborés et que nous avons utilisés. Urseldsi pré-requis exposeés, nous abordons
notre analyse de I'administration électronique peopent dite, en décrivant attentivement
la méthode suivie, les difficultés rencontréessia@ en présentant certains résultats. Le fil

% Beaudouin V., Licoppe C. (dirs.), 2002, « Parcaunsinternet »Réseauxvol. 20, n°116.

31 Le projetSensNeest un partenariat entre le laboratoire UCE de derdrélécom R&D, NetValue, HEC,
Wanadoo, Paris 3 et le LIMSI, auquel nous avors jpait entre I'été 2003 et la fin de 'année 2004amnt
que stagiaire. Nous remercions tout particuliereméadérie Beaudouin, Thomas Beauvisage (FT R&D),
Arnaud Bergé (Keyrus) et Laurent Arbués (NetValpa)r leur aide précieuse et leurs conseils.

Pour une vue de I'évolution de ce projet et demamgramme initial, on peut se reporter a un artide2001 :
Beaudouin V., Fleury S., Habert B., lllouz G., Lipe C., Pasquier M., RyPWeb : décrire la toile pour
mieux comprendre les parcours®lUST'01, Paris, ENST. Disponible en ligne.
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conducteur est méthodologique, puisque au-dela adu particulier de I'administration
électronique, tous types de sites, de catégorisitels mais également d’autres protocoles

que le web (webmail, chat, forums, etc.) pouvaétrd etudiés, ensemble ou séparément.

2.1. Présentation de I'enquéte Sensnet et de la bas e de données

Débuté en 2000, ce projet comporte deux axes éslsente premier, d’orientation plus
linguistique, s’intéresse a l'analyse des sites Ipabiais du décompte des mots et de
I'identification de traits structuraux et lexicapermettant de décrire des pages et des sites.
Sa visée est de realiser des typologies et de pieenme catégorisation des sites internet.
Le second axe, privilégié ici, concerne I'analygepdrcours, a savoir I'analyse des pages
vues par un internaute au cours d’'une sessiontdr@h et la particularité de cette enquéte
est de prendre en compte de nombreux protocolesyair le web (HTTP), le mail, mais
aussi le webmail, le chat, I'IRC, le P2P... c'esti@&de suivre le parcours de l'internaute
dans ses différentes composantes. L'analyse eatlgarisation des contenus visités a
également permis d’identifier ce qui releve desuétgs effectuées dans les moteurs de
recherche, et donc d’étudier leurs usages pasisjlide quantifier ceux-ci, ainsi que
d’autres types de pratiques. De facon similairdrensouci était de pouvoir identifier le
plus exhaustivement possible les sites relevanfadininistration électronique afin de
pouvoir disposer d'indicateurs généraux sur I'entdente cette catégorie de sites, et de
pouvoir en étudier les parcours de maniére plus. fikutre particularité notable de cette
enquéte, pour les 3 années durant lesquellesfie draté recueilli (2000, 2001, 2002), une
part de la population est demeurée commune, aatdr&énsi une étude de I'évolution des

usages.

Les données du panel NetValue sont relatives handillon représentatif des internautes
connectés a leur domicile, panel réajusté chaques.nMous avons donc acceés aux
caractéristiques socio-démographiques de la papnlanquétée (sexe, age, PCS), ainsi
gu’'a des informations sur son équipement en odgélsommunication (télévision, cable,

téléphone, etc.). Les individus du panel s’engagent une année au moins a ce qu’une
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sonde de mesure soit installée sur leur ordingtetsonnel et recueille les informations
concernant I'essentiel des applications utilisésss informations sont stockées dans des
bases de données, sous la forme d’'URL, qui désidesradresses des pages au moment
ou celles-ci ont été vues par l'internaute. Au se@s tables de données, les URL sont
rattachées a de multiples éléments, comme le numdéntifiant des panélistes, le numéro
de la (ou des) session(s) qui a été isolée apralysan permettant ainsi de relier les

données entre elles.

Il faut donc garder a l'esprit que seuls les usagasdomicile des individus sont
appréhendés, excluant ainsi les usages éventuele dieu de travail, ou d’étude. De
méme, lorsque plusieurs personnes vivent dans umeni@yer, aucune distinction n’est
opérée entre les différents utilisateurs potentlelsque ceux-ci existent — a la différence
des études d’audience télévisuelle. Enfin, il @étigé dans le rapport d’analyse « Parcours
sur Internet : analyse des traces d’'usage », qdigtes données de I'année 2000, que « Si
ces travaux permettent d’avoir une bomlescriptiondes usages, ils ne nous donnent pas
acces a unecompréhensiondes usages. lls servent de base a des explorations

qualitatives *.

Bien sdr, parvenir a proposer des ordres de grandewes catégorisations de sites
n'épuise pas le sujet, mais il faut noter que cetteuéte, parce qu’elle stocke toutes les
traces d'usage d'un panel d’individus allant de (lidternautes pour 2000 a 3398
internautes pour 2002, recéle une richesse towdi apuisable. Pour en exploiter une
certaine partie, un va et vient entre exploratiguantitatives et qualitatives est nécessaire :
il revient au chercheur d'essayer d’établir desdieentre les URL stockées et la
signification des pages vues et des parcours er@®tinBien souvent, avant méme de
lancer une requéte dans la base de données, ihéesissaire de mener différentes
vérifications sur les sites que I'on souhaite éudhffiner I'analyse d’un site par le biais

de ses URL implique généralement de I'avoir pargaur minimum.

%2 Beaudouin V. (Dir.), 2003, Rapport RP/FTR&D/7496Parcours sur Internet: analyse des traces
d’'usage », p. 11.

3 Pour une analyse de corpus normalisés de sit@gsspimension absente de ce travail, on peutféear a

la présentation de la démarche suivie dans : Beanddé, Fleury S., Pasquier M., Habert B., Licoppe
2002, « Décrire la toile pour mieux comprendre pescours — Sites personnels et sites marchands »,
Réseauxvol. 20, n°116, pp. 19-52.



Chapitre 1 — La mesure des usages émergents dailiggtration électronique 57

2.1.1. Définition de la notion de session

Cette notion ne désignait a l'origine de I'enquéte la navigation sur le web ; celle-ci
s’est enrichie a 'usage des autres protocolesreésela prise en compte de ces activités
a un impact sur la durée mesurée des sessionsuremntenbre (les sessions qui ne
contiennent pas de web). Le probleme s’est posééfiair la frontiere de ce qui serait
considéré comme une session : « L'écart moyen &#révenements (page web consultée,
mail recu ou envoye...), mis a part les valeurs exé® (> 24h), étant de 12 minutes, on a
testé trois hypothéses (...) : au bout de 15, 3Ganiutes d'inactivité. ¥. L'indicateur

de 30 mn a été choisi : 30 mn constitue donc lai déhactivité au-dela duquel on attribue
une nouvelle session. Sur la base de cette définitine table de données est créée qui
permet une entrée par les sessions, du moins cgiiest été jugées fiables, apres analyse

des données de la base. A titre d’exemple, 493828ans sont comptabilisées pour 2002.

2.1.2. La notion de « pages vues »

Ce point est destiné a insister sur la difficulté ¢sulte du fait de I'écart possible entre la
page vue par I'internaute lors de sa visite, deagle peut consulter le chercheur plusieurs
mois voire plusieurs années agrés De plus, I'enregistrement de ce qu’est « une page

par la sonde peut étre lui-méme problématique :

«Il n'y a pas de coincidence parfaite entre laepaffectivement vue par le panéliste et les fichier
enregistrés par la sonde. En effet, il arrive ga’'page soit composée de plusieurs fichiers (cadfeame).
Le probleme des pages composées (cadres) est@iydigué qu’il n'y parait. En effet, il n'existe aun
moyen fiable de les identifier (avec les donnéspdtiibles), et elles générent une surestimationditace
(on compte 3 & 5 pages vues, alors que pour $atéur il n'y en avait qu'une). Un moyen de diminaet
effet consiste a repérer les séquences les plgsenées des pages téléchargées, et a attribuentifidnt de

la page principale a 'ensemblé®»

% Op. cit, p. 15.

% A ce titre, une partie importante du projet caesisn I'aspiration (enregistrement sur un disque du
permettant le visionnage hors-connnexion de paghtss qu’elles étaient a I'instant de la manoeudrane
partie déterminée des pages vues par un sous-gamgrnautes, ainsi que par l'aspiration intégréde
supposée telle) de plusieurs sites que I'on soeilggitdier plus en détail. Cette action est déteantapour

la partie linguistique de I'enquéte, puisque I'ysel effectuée sur le contenu écrit des pages rstrandue
possible aprés normalisation. Comme pour chaqud psghnique, I'aspiration est une étape qui renéede
nombreuses difficultés a surmonter pour s'assurerlg corpus constitué soit satisfaisant.

% Op. cit, p. 15.
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Comme Vlillustre cet exemple, il y a bien des diffités a surmonter avant de pouvoir
travailler sur la base de données, et il est namesde garder a I'esprit la fragilité de
certains indicateurs, ainsi la durée d’affichagend’ page n'implique pas que celle-ci ait
été regardée, ou lue, le temps indiqué. Et pré@sgntomme le montre bien 'enquéte,

plusieurs taches peuvent étre accomplies simultangém

2.1.3. L'exploitation de la base de données

Dans l'optique d'une étude sur les usages qui si@ppur le projetSensNet toute
démarche consiste donc en I'extraction depuis & lokes données qui peuvent permettre
de désigner un panéliste (ou un groupe), un sfikis-ou moins identifié par une URL —,
un service, ou encore une catégorie de sites figssppersonnelles par exemple), etc. Nous
passons volontairement sur la gestion d'une tellsebde données, et le travail que
représente sa gestion et son maintien en bon étérittionnement, qui peut pourtant
déterminer une partie de la fagcon dont elle segmtésau chercheur, pour ne considérer que
la dimension des requétes adressées. Dans cetiétentgs requétes sont effectuées en
langage SQF’, ce qui revient & appeler des éléments dans Edmss la forme suivante :

« je sélectionne ceci », « dans cette/ces tables)orsque tel élément correspond a%3...

L’apprentissage de ce langage est donc nécessairergcolter les données escomptées,
avec le souci d’obtenir ceci en un minimum de terfgestaines requétes, mal formulées,
peuvent prendre un temps tres long). Quelques @lBnmipplémentaires peuvent étre
requis, selon le degré d’'implication et d’intér@up la partie informatique. Les données
recueillies peuvent étre exploitées au choix aléaie logiciels de traitement statistique

variés, qu’il s’agisse d’Excel ou de SAS.

Ces précisions apportées, nous allons maintenamtétape par étape, comment mettre en
application ces outils et principes pour étudierusages de I'administration électronique,

en veillant a respecter la chronologie de notreuétey et les problemes qui se posent au

37 Plus précisément, en MySQL — logiciel libre deebds données —, par I'intermédiaire d’un logiciail g

peut se présenter en ligne de commande ou sous fierfenétres, et visualise ainsi les différerdabtet de
données qui compose la base, et les éléments gquefient de relier les tables entre elles.

% Cette grossiére transcription logique souhaitdraiscrire le sens des commandes SELECT — FROM —
WHERE.
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commencement. Nous faisons I'hypothése que, paueitir des éléments quantitatifs sur
les sites administratifs, il faut une certaine @asance de ces sites, et de la diversité que
recouvre ce champ. Nous débuterons donc par uwe présentation de I'administration

électronique.

2.2. Application au cas des usages de l'administrat ion électronique
naissante (2000-2002)

Dans cette seconde partie, une fois présenté laidende 'administration électronique et
certains des enjeux qui y sont liés, nous entrgm®em’en donner une définition, et d'y
faire correspondre un ensemble quantifiable datsd$a de donné&ensNetlL’'ensemble
désigné doit approcher au plus prés I'ensemble sites que I'on peut rattacher aux
activités de I'administration en ligne, afin de poser un indicateur global pour ces
activités. Dans un second temps, nous affineramalyse pour nous intéresser a certains
de ces sites en particulier. Au cours de cette d@meanous serons amenés a interroger la
maniere dont les usagers accéedent a ces senvides,difficultés qu’ils rencontrent pour y

accéder.

2.2.1. Qu'est-ce que I' « administration électramg» ?

On peut la replacer dans I'histoire longue de lalennisation des services publics, theme
générateur d’'incessants débats. Rationalisatianaghail, décentralisation, informatisation,
mise au centre du systeme de la figure de l'usalgenombreuses phases n’en finissent pas
de se succéder et de se chevaucher. Des lorst-ga’gsii serait au juste a I'ceuvre dans ce
processus d’ « électronisation » de I'administra®oEn quoi I'introduction d’un outil,
l'internet, le courrier électronique, ou la mise ehgne de formulaires
téléchargeables rendrait Iégitime que I'on parlend’ administration « électronique » dans
sa globalité ? Ou bien n’est-ce qu’une des modkatitéservice public ? Jamais par le passé
on n'avait accolé a I'administration un qualifidagsu de la sphére technique ; en effet,
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pas d’administration téléphonique, ou méme d’adstiaiion informatique qui ait a ce
point marqué les esprits. Pour que cette expressibraujourd’hui I'étendard et la marque
de la modernisation de 'administration publique,dquer un effet de mode lié a I'internet
ne suffit pas. Lintroduction croissante de linfoatique et de nouveaux outils de
communication et de gestion qui y sont liés sentlikronfigurer profondément la relation

entre 'administration et 'administré.

Dans un sens plus strict, elle désigne la préséadadministration publique francaise sur
internet, par le biais de sites consultables parpdeaticuliers, mais aussi des entreprises,
des collectivités locales et autres. Dans le caldrecette étude, nous nous intéressons
exclusivement aux usagers-citoyens, qui accedentsarvices administratifs depuis leur
domicile, ce que nous permet le panel NetValue.akurs, 'usager constitue le centre
d’intérét premier de notre travail de thése. Ldsssde I'administration publique sont
lancés a partir de 1995 (sites d’ambassades ouratuigr ministre), et sont des sites
d’informations. Puis chaque ministére s’occupevittiellement du développement de son
propre site, en fonction de ses intéréts, avardppéraisse la nécessité d’un site « portail »
de I'administration électronique francaise, lequeit le jour en novembre 2000. Par la
suite, de nouvelles versions de ces sites ajoutkr® fonctions supplémentaires,
eventuellement assorties d’interfaces spécifiqdédjés a une téléprocédure bien précise

(impots.gouv en 2001).

2.2.2. Ou trouver I'administration électronique saternet ? — le point de départ pour une

étude des usages des administrations en ligne.

Nous proposons de prendre comme point de dépaitulation telle qu’elle est vécue par
'usager qui entreprend une démarche, de quelgpe gu’elle soit. Les préalables a
I'action a entreprendre pour la résolution de sabljg@me comportent 4 dimensions :

1) La recherche d'un contact avec une administratiefiestue lorsque cela est

nécessaire, lorsqu’un probleme se pose, lorsqudénerche s'impose.

2) Il est souvent difficile d’identifier clairement soprobléme, d’en cerner les
tenants et les aboutissants.
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bY

3) L'usager se heurte généralement a la complexité I'deganisation
administrative, de ses services et hiérarchies, Atssi, a qui lui faut-il

s’adresser ?

4) A cette complexité s’ajoute celle des connaissamrreggiises / dimension

cognitive du probleme.

La grande complexité des administrations publiqeesl la plupart du temps difficile la
moindre démarche : devant ce constat, I'objectiecé au projet de lI'administration
électronique est celui d’'ur@mplificationde I'administration. Ceci notamment en matiére
d’accés a l'information — la premiére démarche ttaglle du renseignement, de la

recherche d’information... sur la marche a suivre.

De ce point de vue, celui de l'usager, le premigectif, qui est la premiére difficulté, est
bien d’accéder rapidement a I'information, ceciéitant les déplacements inutiles. Par
exemple, se rendre a la mairie pour étre oriente laepréfecture, au centre des impots au
lieu du trésor public, etc. Mais a bien y regarderprobleme essentiel, de savoir a quelle
administration s’adresser, a quel interlocuteurp@tle trouver, se pose également sur
internet, espace qui suppose, pour étre utilis&odmaitre 'adresse des services en ligne
concernés. Il y aurait beaucoup a dire sur le pepublicité qui est faite pour certains de
ces services, mais ce n'est pas la notre objetis monsidérons des individus qui ont
accédé aux sites, sans qu'il nous soit possiblepirer ceux qui auraient souhaité le faire,
sans succes. Ceci dit, nous pouvons garder aitésgait suivant : rien n’indique a priori
que la complexité organisationnelle de I'adminisbra « classique » disparaisse sur
internet, et permette un acceés et une résolutioplgiée des problemes. Auquel cas,
internet ne serait que le simple ajout d'une tetitgie de communication aux services
préexistants, allant éventuellement jusqu'a conugligun peu plus les choses. Cette
complexité de I'administration en ligne se pos&sdger, comme au sociologue, lorsqu'il

s’agit d’identifier ce qu'elle recouvre concreternen
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2.2.3. Comment cerner et appréhender I'ensembld’atbninistration électronique ?
Définition contextuelle de l'espace de l'adminisiba électronique dans l'enquéte
SensNet

Notre définition agrege des sites de toutes softes,nombreux, qui s’inscrivent dans
I'espace des « .gouv.fr », lequel est I'indicatiinpipal des sites publics (on dénombre en
2003 plus de 4500 sites en .gouv.fr), auxquelaut Bjouter les sites d'importance qui ne
possédent pas le méraditorial host®. Parmi ceux-ci, on compte principalement le portai
lui-méme (service-public.fr), et les sites de laFCAu de I'ANPE (en «.fr »). Nous
ajoutons, pour tous les principaux sites, les viana recensées deetlitorial host: dans le
cas de service-public.fr par exemple, qui peut dievessites.service-public.fr, ou encore
recherche.service-public.fr. Au final nos indicatetetiennent, dans la suite de ce travall,

les éléments suivants :

Administration électronique = les sites gouvernemeaux (premier ministre, ministéres, etc.)
+ les services publics (portail, ANPE, CAF, etc.)+ I'ensemble des sites en « .gouv.ft s

I'exclusion donc des sites de nombreuses colleég\tbcales, ou encore des mairies.

Comme on le constate, la catégorisation générale skrvices d’administration
électronique est un exercice particulierement cex®ml quoique réalisable dans ce cas,
pour sa partie nationale. En effet, le domaine admatif répondant a une certaine
volonté de normalisation et d’'uniformité exigées [fagalité des traitements et des
services, il existe (généralement) certaines reglagressage lorsqu’une structure de
I'administration publique décide d’ouvrir un sitetérnet. Ceci permet d’établir, en en
dressant le relevé, une liste de regles pour casggae type de sites. Certes, maintenir ces
regles a jour s’'avére parfois fastidieux, comptautee I'évolution rapide des contenus,
création et disparition de sites, et surtout derdation de nouveaux types d’adresses. Dans
notre exemple, la création d’'un nouveau site, pample www.hautdébit.gouv.fr, sera
automatiquement pris en compte, puisque son noonclp la regle principale (.gouv.fr).
Ce qui est tenté pour I'administration électroniguest par exemple pas possible pour le

commerce électronique, si tant est que cela aisans, puisqu’il n’existe pas de régles

%9 Editorial host: premiére partie de I'URL, comprenant le « wwwetie « .quelque_chose ». Sa forme peut
varier selon les sites, mais également a l'intéridun méme «site » ; il n'y a pas toujours (vopeu
souvent) correspondance entre le contenu éditdiual site et son ou ses serveurs. Ainsi peut-orir aes
variations du www. en wwwl., etc. Ces variationatsiune grande importance lorsque I'on envisage pa
exemple d’aspirer un site a partir d'une URL deatép
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d’adressage qui permette de rassembler les sitemecciaux. Il est dans ce cas possible
de créer des ensembles par types de servicesagteder les sites les plus visités du

domaine, ceci « a la mairt%

L’agrégation de tous les sites en « .gouv.fr » e drands sites administratifs ayant un
autre type d'adresse (entrés « a la main » suil@sgpropres parcours et grace a des listes
de référencement plus ou moins a jour) constitue dme tentative d’approche globale de
'administration électronique, cegorincipalement sur une base nationalEn effet,
I'administration locale reste, pour des raisonsnd@nque d’harmonisation, difficile a
regrouper — chacun pouvant créer son site sansr@gééention a I'adresse de celui-ci et a
son harmonie aux différents niveaux (régions, dépants, etc.). Toutefois, des regles
peuvent étre dégagées qui permettent d’approobgpdce local, comme pour les mairies,
qui connaissent quatre grandes regles d’adress@g#e difficulté peut sembler
surprenante lorsqu’on constate a quel poinbbt@lismea été I'objet de la plupart des
études effectuées sur des services administratifspmpte tenu des efforts consentis (en
équipement et en communication) par bien des npalitds, ceci sans souci

d’harmonisation.

Finalement, il est intéressant de constater queathssses de ces différents services
pouvant fortement varier, les trouver reste un @gerdélicat, si 'usager ne maitrise pas
'usage d’'un moteur de recherche, ou ne connaitdlpgsl’adresse d’au moins I'un de ces
sites (idéalement, le portail service-public.friodNobservations montrent que les usages
des moteurs de recherche liés a 'administratiest@nique sont plutot faibles, comme le
sont les usages des moteurs de facon géféramutefois, leur utilisation est intéressante
d’un point de vue qualitatif, puisqu’il nous pernaet connaitre les termes qui ont été tapés
dans ces moteurs, et d’en observer les résultatsi YA a-t-il peu de recherches générales
menées pour trouver « l'administration », mais bpdns pour trouver I'adresse de sa
mairie. En effectuant une recherche autour du thédgsempots, on trouve qu’outre les 195
requétes existant pour «impbts », I'essentiel eorat la recherche de services de

simulation de I'imp6t, puis des coordonnées de resntmais aussi des requétes plus

40 C'est la démarche qui est suivie dans l'article les sites francais de voyages et de biens cldture
Licoppe C., Pharabod A.-S., Assadi H. (2002), «t@bution & une sociologie des échanges marchamds s
internet » Réseauxvol. 20, n°116, pp. 97-140.

41 Assadi H., Beaudouin V., « Comment utilise-t-os teoteurs de recherche sur internet Réseauxvol.

20, n°116, pp. 171-198.
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longues et ciblées : « modele lettre déclaratiomnkar impots », ou encore... « on paye
trop d'impaGts ».

2.2.4. Un ensemble gigantesque — caractériserdasenus

Hiérarchiser ces sites et les approcher a termédepes types de contenus est impératif,
lorsqu’on considére un espace largement supérig00@ sites, ceci pour les seuls sites de
structures nationales. Ces sites ont une histoue,débute entre 1997 et 2000, avec
I'objectif d’'une mise en ligne des informations cemant I'administration, depuis les
horaires d’ouverture de ses services et les adrefgsses centres, jusqu’a des informations
sur les services proposés. Cette phase de misgpasdion d’'information déja existante
n'est pas la plus complexe a mettre en ceuvre, duiglle se révéle déja tres riche pour
'usager. Cette phase se double de la mise en Ilideg principaux formulaires
administratifs, téléchargeables et imprimables. rPautant, il demeure nécessaire
d’expédier les formulaires diment remplis par ceunpostal. La saisie de formulaires en
ligne, qui impacte directement la gestion de I'agistration (électroniquement, et évitant
donc les saisies multiples) n’est possible que blas rarement, et plus tardivement. Les
principaux services concernés sont les Caisseslod@ions Familiales ainsi que le

Ministere des Finances avec la télédéclaratiorimedt sur le revenu.

Cependant, cette dernie@éprocéduredemeure le principal (et rare) exemple de ce qui
constitue I'achévement de I'objectif du chantierl@eministration électronique : on peut
s’informer en ligne sur le paiement de I'impot, @tder a des informations juridiques, des
conseils spécifiques a I'année de déclarationjrssasdéclaration dans un formulaire qui
s’adapte au cas considére, et effectuer le paiesrefigne, en disposant d’'un identifiant.
Sans rentrer dans le détail de ces fonctionnementss gardons a l'esprit qu’entre le
« simple » renseignement sur les horaires d’ouxertlun guichet et 'accomplissement
intégral d’'une procédure fort complexe depuis sotinateur personnel, I'étendue du
champ de 'administration électronique est consilier, et ses usages potentiellement trés

divers.
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2.2.5. Résultats : indicateurs d’ensemble, répariidu trafic pour la période 2000- 2002
et données sociodémographiques.

Face a cette pléthore de sites publics, et a learmoins importante redondance, quelle
fréquentation observe-t-on ? Jusqu’a présent, audamnée n’est donc disponible pour
permettre d’appréhender I'administration électromiglans sa globalité, ainsi que dans sa
diversité. Les statistiques fournies indépendamrpantjuelques organismes de tutelle des
sites, sur la base de leurs traces de connexiahgsoéralement surévaluées, par exemple
en ne tenant pas compte des phénomeénes de «hefsainent » des pages, ou en estimant
trop largement les temps de connexion. De plus,stasstiques integrent en totalité les
connexions géneérées par le travail administratfméme, a savoir les recherches et
actions motivees par le travail des agents, quieddipour certains effectuer une partie de
leur travail par ces mémes sites en ligne. L'omimé des données publiques est en outre
renforcé par des études privées.

Les rares enquétes communiquées sur l'audiencsitgesde I'administration électronique
consistent en des enquétes par sondage. L'enqaétmandée par I'Etat a la Sofres en
2002%, qui porte sur les années 2001 et 2002, enteedi&e illustrer la progression de la
fréquentation des sites gouvernementaux en Fratatuer le pays dans la compétition
mondiale : « Elle figure au 8éme rang pour ce gsli @ la pénétration des sites
gouvernementaux parmi les internautes (69%). Edlesitue au-dessus de la moyenne

d'utilisation des sites gouvernementaux parmitsrnautes (61%)*%

Cette enquéte approche la fréquentation des sdasegnementaux en demandant aux
internautes interrogeés s’ils utilisent ou non geetyle sites, sans préciser veritablement de
définition, de critere de démarcation des siteslipstbEn 2002, 69% des internautes
interrogés ont déclaré avoir visité un site gougerantal. La quasi-totalité des indicateurs
laisse apparaitre une nette progression du nomgbxesdeurs (55% d'utilisateurs déclarés
pour 2001). En les comparant a nos données, cesaésns sont généreuses, d’autant
gu’elles ne sont pas censées prendre en comptatdgsmportants que nous intégrons ici,
comme 'ANPE.

2| e E-Gouvernement en FrandRapport annuel 2002, Taylor Nielsen-Sofres, garnovembre 2002.
43 :
Op. cit, p. 3.



Chapitre 1 — La mesure des usages émergents dailiggtration électronique 66

Cette frontiere entre le déclaratif et les pratmjaeérées apparait particulierement marquée
lorsque I'on étudie les usages d’internet. Dansaseprécis, I'importance pour le politique
de pouvoir annoncer un succes croissant de cedigservices semble primer. Dans notre
étude de l'administration électronique, nous avamihaité pouvoir approcher la
proportion des internautes utilisateurs de I'adstmtion en ligne, mais également situer
ce domaine dans lI'ensemble des types de conterzessilosles en ligne — données
inexistantes jusqu’alors. Les principaux résuliterdres de grandeur sont réesumés dans

le tableau suivant :

Tableau 3 — Fréguentation des sites d’administration électronique et place dans I'ensemble des
sessions (2000-2002)

2000 2001 2002
Sessions Administration électronique 4131 6345 12301
% total des sessions 2,89 2,51 2,5
Effectifs panélistes 586 844 1882
% total des panélistes 5144 55,5 55,4

(Source : SensNet, élaboré par 'aut§ur

Si I'on s’en tient a la définition générale de Paimhistration électronique que nous avons
esquissée, la visite d’au moins une page qui yligeitdans unsessiorest effective dans
12301 sessions, sur les 493029 identifiees pou?,288itdans environ 2,5% du total des
sessionsCette indication montre a premiere vue une nedafidiblesse de la fréquentation
de ces sites en terme de nombres de visites, mlgésct est compensée par proportion
des panélistes ayant vu au moins une page sur ites gui est de 55%soit 1882
panélistes). Les pages relevant de I'administragtactronique s'immiscent donc dans
2,5% des sessions, mais plus de la moitié des B@&hautes ont vu au moins une page
d'un de ces sites, quels gu’ils soient. Le chiffiee 2,5% des sessions, pour un nombre
certes trés important de sites, n’a rien de néghtg. A titre de comparaison, les 7 grands
sites marchands les plus fréquentés du secteunouwtistne en ligne en 2000 étaient

présents dans 2% des sessions, et touchaient 49dttelmautes.

4 Sources idem pour I'ensemble de cette section.
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Outre l'intérét de ces premiers ordres de grandeufait marquant de ce tableau est la
forte stabilité de ces ordres sur les 3 annéesnabse Contrairement a I'étude présentée
ci-dessus ainsi qu'a une idée tres répandue, legegsdes sites d’administration
électronique n’ont pas connu une tres forte augatient Bien entendu, une augmentation
se produit en volume au fur et a mesure que I'équgnt en ordinateurs connectés a
internet s’accroit. Pour autant, les utilisateuescds services ne voient pas leur pratique
d’ensemble augmenter fortement. Entre curiositéatis de la navigation et recherche
précise d’information, les raisons d’étre passé wursite public sont bien délicates a
identifier avec précision a ce niveau... Il semblammoins qu’un peu plus de la moitié du
panel n’ignore plus que I'administration ou l'une sles parties soit présente sur internet.
Les indicateurs sociodémographiques (2002) deseusate |'e-administration, compte
tenu de I'importance de la population concernéeyaréent quasiment pas par rapport a
I'ensemble de I'échantillon. On compte 57% d’hommesir 43% de femmes ; 47% des
individus ayant entre 15 et 34 ans, 34% entre 3®ains, 13% entre 50 et 64 ans. Seuls
3% ont plus de 65 ans. Précisons également que d39gpanélistes disposent d’'une

connexion par modem 56k en 2002.

Tableau 4 — PCS des usagers de I'administration électronique (2002)

PCS des usagers de I'administration

électronique Effectifs %

Professions intermédiaires 567 30,13

Cadres et professions intellectuelles

supérieures 509 27,05
Employés 344 18,28
Ouvriers 195 10,36
Retraites 157 8,34
Autres Inactifs 46 2,44
Artisans / Commercants / Chef d'entreprises 44 2,34
Agriculteurs Exploitants 12 0,64
Ne sait pas / Refus 8 0,43

Total 1882 100
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2.2.6. Détail par principaux sites — tableaux réitalatifs (données 2000-2002)

A ces données globales sur I'administration éleitpee prise dans son ensemble, nous
ajoutons un second niveau de lecture, qui décfrelguentation de quelques-uns des sites
publics nationaux les plus visités. L'évolution des indicateurs est présentée dans deux
tableaux, qui classent les sessions d’'une paftg rombre de visiteurs d’autre part. Les
sites sont listés en fonction de leur fréquentapioar 'année 2002 ; on remarque que le

nombre de sessions et le nombre de visiteurs figpdraitre deux classements différents.

Tableau 5 — Nombre de sessions comprenant une séqguence « administration électronigue » (par

site)

Sessions (effectifs, ¢

Sites 2000 2001 2002

anpe.fr 1369 0,79 1746 0,69 3211 0,65
education.gouv.i

r 589 0,34 955 0,38 1717 0,35
impots.gouv.fr | - - 12 0,00 1211 0,25
service-public.fr 60 0,03 453 0,18 1057 0,21
caf.fr 104 0,06 286 0,11 900 0,18
interieur.gouv.fr 44 0,03 149 0,06 716 0,15
minefi.gouv.fr 486 0,28 803 0,32 688 0,14
defense.gouv.fr 611 0,35 707 0,28 309 0,06

La part prise par les principaux sites dans I'eridendes sessions ne subit pas de forte
fluctuation sur la période 2000-2002 ; I'évenememrquant est constitué par I'attrait

exercé par le site impots.gouv.fr en 2002, aprésanoement discret en 2001. On peut
noter que cette émergence explique pour I'essdatighisse forte du site du ministére des
finances, a partir du moment ou son adresse seh#étatalement de sa partie « impots »,

qui s’autonomise, pour devenir I'étendard du tékdse de I'administration francaise.

Le pourcentage de sessions dédiées a 'ANPE, quee6,69% en 2001, peut a nouveau
isolément sembler d’'une grande faiblesse ; pounéloon élément de comparaison, nous
pouvons considérer quelques sites ayant rencontrgrand succes la méme année : les

sites du programme télévisé « Loft Story ». 37% dernautes on visité une page
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bY

directement consacrée a cette émission, soit uésepce du « Loft » dans 1,6% des

session®. Un tel taux est donc tout a fait important.

Tableau 6 — Nombre de panélistes ayant accompli des sessions d’administration électronique (par

Sites
impots.gouv.fr
service-public.fr
education.gouv.fr
anpe.fr
caf.fr
minefi.gouv.fr
interieur.gouv.fr

defense.gouv.fr

site)

Panélistes (effectifs, ¢

2000

34 2,98
148 12,98
174 15,26
57 5,00
233 20,44

33 2,89

57 5,00

2001
11
198
242
234
120
337
68
66

0,72
13,03
15,92
15,39

7,89
22,17

4,47

4,34

2002
561
522
497
478
363
339
337
160

16,51
15,36
14,63
14,07
10,68
9,98
9,92
4,71

Tableau 7 — Nombre moyen de sessions pour ces sites d’administration électroniqgue, par panéliste

Moyenne session(s) / panél

Site 2000 2001 2002
anpe.fr 7,87 7,46 6,72
education.gouv.fr 3,9 3,95 3,45
caf.fr 1,82 2,38 2,48
impots.gouv.fr 1,09 2,16
interieur.gouv.fr 1,3] 2,19 2,12
minefi.gouv.fr 2,09 2,38 2,03
service-public.fr 1,7¢ 2,29 2,02
Moyenne annuellg 3,14 3,11 3,00

A ces données, qui font état des sites publicsples visités et/ou les plus vus, nous

pouvons ajouter des ordres de grandeur concermant sites particulierement riches en

contenus pour I'administration électronique, et geitrouvent tres frequemment relayés

5 Données issues de I'enquéte menée & partir = métne base de données en 2003, V. Beaudouin (dir.)
« L’entrelacement des médias dans la constitutenpdiblics de Loft Story ».
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sur d’autres sites publics. Le site de La Docuntamarancgaise, notamment, a été vu par
moins de 1% des panélistes, ce qui est trés faidlen tient compte de la centralité de
celui-ci dans l'administration électronique frarsgi et des liens incessants dont il fait
I'objet (vers son portail, et surtout directemests/ses contenus). Le site de 'Assemblée
Nationale est lui aussi plus faiblement freque@@ant a I'administration locale, il va de
soi que les effectifs demeurent, a I'échelle deshHantillon, bien trop faibles, méme

lorsqu’on s’intéresse aux mairies des principalkssv/francaises.

Le principal enseignement de ces données généoales,de fixer des ordres de grandeur,
est d'établir pour deux sites un rapport entre omiore de panélistes peu élevé et un
nombre de sessions sensiblement plus importahtestele cas pour le site de I'ANPE,

pour celui de I'éducation nationale ou encore ce&s impots. Concernant 'ANPE, la plus
grande intensité de fréquentation s’explique bi@npsr le but du service, et la régularité
de la recherche impliquée. Pour celui des impgipaas en 2001, l'intensité plus rapide
s’explique également par lintérét pour un site guopose lui aussi une démarche
complete, et qui demande en conséquence une attesdutenue. Le cas de I'éducation
nationale est différent des deux précédents: -ctluie propose pas un téléservice
entierement intégré. Mais il semble gu’étudiantsemseignants, grace aux multiples
ressources mises a disposition, et une plus gréenadiarite avec I'outil internet, en

fassent un usage régulier. Dans le cas de 'ANR&no® de I'éducation nationale, on se

situe pourtant dans des domaines de forte conaeremntre sites.

2.2.7. Indications concernant les parcours

Nous faisons donc principalement le constat diamaesse tres relative des consultations
des sites de I'administration électronigpeur la période 2000-2002. Nous n’avons pas
identifié de profils de trés forts utilisateurs (RH exceptée), et il semble que les motifs
des visites ne soient pas toujours aisés a claria effet, s’étre retrouvé sur telle page,
présentant tel contenu — voire plusieurs, de natdiérentes — ne permet pas toujours

d’identifier le but de la démarche, si celui-ci stri

Pour autant, dans I'ensemble, I'analyse du corgudes pratiques de I'administration

électronique semble tendre vers la conclusion steévaine grande diversité des services,
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face a une concentration des usagess caractéristiques principales de la navigasion

les sites administratifs sont les suivantes :

1) «Vagabondage », « surf », découverfgédominance des acces directs, sans
passer par le portail des sites, et visites trastes des sites (peu de pages vues,
le tout rapidement). Pour une partie de ces vidigdsut est difficile a identifier.

2) Recherche d’informatiarLes visites de ces sites sont le plus souvenivéed
par une recherche d’information, au sens largeguieexclut des procédures
plus complexes, mais il est vrai, bien plus rares.

3) Procédure en ligne pour les sites de I'ANPE, de la CAF ou des imp6t
notamment. Quelle que soit 'étendue de ses sitesoenbre de pages, les
usages qui en sont faits sont plus clairement iiiiolies que précédemment, et
les parcours repérés par l'intermédiaire des URlvert permettre d'affiner
I'analyse. Pour ces sites, I'analyse gagne potésmient en précision (mais est
limitée pour les espaces personnels, ce qui posglgmne pour le site de la

CAF, ou l'utilisateur entre son code d’acces désrin d’accueil).

Chaque site, étudié au prisme des parcours dessgens, met en évidence un profil qui
suit un des axes (rarement plusieurs) des troisstyfégagés ci-dessus. Il est possible de
mettre en évidence les familles de contenus les pisités sur chacun des sites, et de

rendre compte de tendances.

Exemple : le portail « service-public.fr » (donnéesir 'année 2002)

Concernant le portail de I'administration, la hiétdae entre les grands services proposes
est claire : le service «vos droits » vient ennpeg, devant «la recherche », «vos
questions » et «les sites ». La recherche d'inddions pratiques sur les démarches
administratives et la quéte d’adresses (de servileeBureaux, ou de sites internet) forment
les deux fonctions les plus utilisées, ce qui goad a I'usage initial prévu... mais laisse
de coté bien des domaines de cet immense sita)'egti pas toujours utilisé comme un
portail, mais bien souvent comme une source pramdlinformations. A ce titre, 50% de

ses usagers ne sont pas passés par la page d'accsiée.
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En terme de nombre de pages affichées par legwisisur ce site portail, 6084 pages au
total ont été vues. Parmi ces pages, 2159 étaemtpdgedifférentes. On s’attache a
distinguer dans cette masse les services nomméessiss. Mais cet indicateur
apparaissant trop limité, nous retenons le nombr@ahélistes ayant parcouru les sous-
ensembles en question du site. Dans le décomptsuguicertains panélistes ont donc pu
étre comptés plusieurs fois lorsqu’ils ont vu phuss fiches d’'un méme service, mais il
donne toutefois une indication synthétique dedinsité d’'usage des grandes catégories de

services :

Tableau 8 — Effectifs des panélistes ayant vu au moins une page de ces différents sous-services

Principaux sous-services proposés Panélistes

Services généraux - Accuell 860
Vos Droits 1854
La Recherche 591
Vos Questions 369
Les Sites 184
Les Services 127

(Nota : Un méme panéliste a pu étre comptabiligsi@lirs fois dans une méme catégorie)

Le site des impdts, quant a lui, présente la pddité de connaitre I'essentiel de sa
fréquentation durant la période février-mars, cerguva pas sans difficultés techniques
cOté serveur. Le service le plus sollicité esticgéula simulation de I'impd6t sur le revenu,
devant le téléchargement de formulaire. Le télépaid, ultime fonction du site, n'arrive
que derriére la consultation d’'informations d’ordgEnéral, sans que nous puissions avoir
de certitudes sur la finalisation de la procéduee pdiement pour notre échantillon
(protocole https). Fait intéressant, le passageeaite du Minéfi est largement lié a la
recherche d’informations concernant les impétsleSi usagers ont tendance a revenir
plusieurs fois sur le site des impo6ts avant d’eetala procédure de télédéclaration, c’est
le site de 'ANPE qui induit la routinisation la ysl forte, et suscite selon toute

vraisemblance des sessions plus longues. La catisald’annonces d’emploi implique en
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effet une plus grande régularité des visites, el sur le marché de la recherche

d’emploi, la concurrence sur internet soit rude.

L’administration électronique, envisagée tant bigre mal dans son ensemble, reste en
2002 d’'un usage réduit en volume, mais concerns giila moitié des internautes du
panel, si 'on prend en compte des « pratiquegs rrinimalistes. Sur cette tendance, il est
difficile de donner une évaluation en terme de itgiale service, si I'on considere que
I'obtention d’'une adresse, ou d’'une courte infoiorgt peut simplifier I'ensemble d’'une
démarche, en temps et en énergie pour l'usagersifoplification, objectif de cette
évolution administrative dans sarersant usagerreste difficile a appréhender — et la
nouvelle complexité de l'administration en ligneajsute a la précédente, tout en
augmentant le choix des possibilités pour l'usag@yen. Pour autant, nous pouvons
établir une catégorisation de sites en trois gragdss, avec les sites d’actualités (peu
présents ici), les sites de recherche d’informatiflas plus massivement utilisés), et les
sites de téléservices (plus ciblés, leurs usagersmoins nombreux, mais peut-étre plus
réguliers). Certaines de ces tendances se confirmiaileurs au cours des années
suivantes, avec la croissance du nombre de déoleatn ligne, et 'augmentation de la
fréquentation du portail de I'administration suteimet.

Les recherches permises par le projet SensNet, deinse résumer a une analyse
guantitative close sur elle-méme, peuvent permetapprocher par bien des aspects des
dimensions qualitatives des usages, et présuppuseanteraction serrée entre le calcul
d’indicateurs et les parcours des sites observésermore le visionnage des parcours
effectués par les panélistes. Ainsi, certains wdncus dans le cadre de cette enquéte
permettent de rejouer les sessions enregistrées, @our seules limites les changements
fréquents et rapides du web et son lot de pagedisparaissent, ou changent d’adresse. Le
module « Replay », par exemple, est a ce titre util gésolument qualitatif de

visualisation des parcours des internautes.

Cette enquéte pionniere permet donc tout a ladeifournir des éléments de cadrage des
usages naissants de I'administration électroffyuen insistant sur les conditions de

“% La fécondité de cette synthése est, pour notvaitrgratique mais également théorique, dans Isuneeou
la période analysée ici (2000-2002) est antérieureterrains que nous avons effectués, aux sinmtje
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production de ces données et leurs limites intgues, qui peuvent étre tres fortes. L'URL
est une unité de base plus limitée qu'il 'y pardiine part parce qu’elle ne nous dit rien
de ce qui est effectivement observé sur une pdgdaetre part parce qu’'une partie trés
importante du trafic échappe a l'activation des URIusage avancé des navigateurs
internet en est la cause principale : a chaque daes I'internaute retourne a la page
précédente en utilisant par exemple la fleche guret de son navigateur, il réactive une
page mise en mémoire cache. Toute cette navigatamtive pas la sonde installée. Chez
de nombreux usagers, cette navigation non enrégigteut étre extrémement importante,
et associée a l'affichage de plusieurs fenétreszatigateurs en méme temps, etc. En
somme, les traces enregistrées ne correspondentrégiémparfaitement aux pratiques
observables sity, et il faut garder toutes ces limites a I'espFiutefois, elles permettent

une analyse dynamique des parcours, a une écbiefier des populations d’une taille telle
gu’il serait impossible de les suivre, sur le mo@el’'observation conjointe de 'action en

cours d’accomplissemétit

nous avons observées (mi-2003/début 2006). Leseasdg I'administration électronique, sont alors
balbutiants, et représentent en conséquence umediible de données exploitables au coeur de SensNe
471l est, dailleurs, tout & fait envisageable queypartie de ces limites méthodologiques, en ceaguierne

les données enregistrées par les sondes, et deuguéchappe, soit amélioré tout a fait rapideme€st.qui
reste en revanche trés délicat voire impossibleadyser touche l'interprétation de la durée d’dffige des
pages et ce qui est vu. L'affichage d’une page pen@ secondes peut suffire a 'usager pour acqués
information importante ou se faire une idée quewnte son parcours. Il est notable que parallélement
I'affichage d'une page durant une ou plusieurs t@sune permet pas de tirer une interprétation atgidn

qui se déroule durant cette période.
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3. Analyse des usages de deux services en ligne al ’aide de

données internes

L’analyse du trafic et des parcours d’internautes gous avons étudiés ci-dessus se fonde
sur une enquéte qui repose sur des données cellat@res d’une population sélectionnée
d’'usagers, par opposition aux données internesnque présentons et analysons dans la
derniere partie de ce chapitre. Les données pés®iti sont internes dans la mesure ou
elles proviennent des outils d’analyse et de gesiiternes aux deux sites étudiés :
impots.gouv.fr et service-public.fr. Ce type de rseuest le seul qui permette d’observer
'ensemble du trafic généré par des sites. Il presed’'une certaine facon, les données
« exhaustives » recueillies grace aux serveurs,offoent un nouvel éclairage sur les
usages. En revanche, celles-ci ne peuvent génératqras étre reliées a des connaissances
détaillées des usages globaux des usagers, conestdec’cas avec SensNet. Les données
produites sont ainsi complémentaires des donnéestraites dans SensNet, et demandent
un type danalyse informatique relativement sinndai Afin de disposer de telles

informations, il faut les solliciter auprés desvies considérég

3.1. La déclaration de I'impdt sur le revenu des pa  rticuliers : quel est le profil

des télédéclarants ?

Afin d’appréhender au mieux les caractéristiqueslest pratiques d’ensemble de la
population des télédéclarants, il est tout a faitisif et complémentaire d’analyser les
données recueillies par les serveurs des serviessirdpots. En effet, ces derniers
enregistrent avec précision 'ensemble du traffeatif, sous la forme déogs qu'il est
ensuite possible de traitedlgta mining a des fins variées (techniques et informatiques,

“8 e ministére des finances, et en son sein le progre Copernic chargé du site de la déclaratiotirdpdt

en ligne, communique peu d’informations sur lescdga enregistrées par leurs serveurs. Ces traces
connaissent quelques traitements en interne (pHuséiés, méme en interne), auxquels nous avons pu
accéder a partir du mois de février 2006. Parafield, La Documentation francaise, qui gére service-
public.fr entreprend une démarche tout a fait umidlinformation autour des usages de ce site, doat
partie fait I'objet d’'une lettre statistique mise legne publiquement.



Chapitre 1 — La mesure des usages émergents dailiggtration électronique 76

mais aussi marketing ou sociologiques). Surtoutfrarement aux analyses de trafic de

sites web les plus courantes, la déclaration aepbit en ligne implique que les usagers
soient connus et identifiés, ceci avec un degrprdeision rare, qui prend en compte des
criteres d’age, de résidence, de situation fareileal méme, en I'occurrence, de niveau de
revenu. Le tracage précis des déclarants lorswtedlEmarche en ligne peut permettre par
la suite d'identifier chaque déclaration et de éiser a I'aune des caractéristiques des
télédéclarants dont I'administration fiscale dspoRappelons que la déclaration ne peut
commencer qu’apres la saisie de l'identifiant figoar les contribuables, ce qui permet

techniquement le croisement des données d'usatgsatonnées personnelles.

Le bureau du ministére des finances désigné parobgme «M2 % est chargé
d’effectuer ce type d’analyses, notamment dans \semsant socio-démographique. Il
dispose pour ce faire de bases de données extrérmedoies. Le programme Copernic le
sollicite, depuis 2004 au moins, afin de brossepuaiil précis des télédéclarants une fois
la campagne achev@e Nous disposons pour cette partie des « notes sydéhése
réalisées a la suite des déclarations en lignecteffes en 2004 et 2005 (hommeées
respectivement déclarations des revenus 2003 (et) 28insi que de leurs annexes, qui
comportent des listings, des tableaux bruts esésodle données.

9 Service de I'Application — Sous-direction de Iastien des impodts des particuliers, de la fiscalitécte
locale, des études et des statistiques.

*0 Ce type d'informations est nommé, au sein du gnwgne Copernic, « le constaté ». L'expression renvoi
a la dimension postérieure et définitive de cesndes, par opposition aux différentes enquétes niomp;
sondages destinés a anticiper la fréquentatiorediice de télédéclaration durant les mois précédaague
campagne d’imposition.
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Figure 3 — Evolution du nombre de télédéclarations de I'imp6t sur le revenu (2001-2006)

Nombre de télédéclarations par
année (2001-2006)

HHH

Déclarations

O 7 ___V_- T . T T
1 2 3 4 5 6

Numéro année

(Source : élaboré par I'auteur a partir des clsfificiels communiqués au terme de

chague campagne)

Tableau 9 — Détail du nombre de déclarations en ligne et pourcentage d’évolution (2001-2006)

Année a laquelle la | Nombre de déclarations Pourcentage
déclaration en ligne esten ligne annoncées par d’'évolution d'une
effectuée I'administration fiscale | année sur l'autre
2001 120.000 -

2002 300.000 +150%

2003 600.000 +100%

2004 1.200.000 +100%

2005 3.700.000 +208%

2006 5.700.000 +54%

(Source : réalisé par I'auteur)

Au-dela de la progression du nombre de télédéatmsaet des interprétations qui peuvent
en étre faites, une premiére remarque s'imposegugstionne la pertinence de ces données
brutes. Le bureau M2 reléve, en 2005, que « ladidinansmis (...) recouvre 3,5 millions
de déclarations qui représentent, apres éliminatesndoublons (déclarations correctives),
3,1 millions de foyers ». Cette indication attespgenviron 11,5% des déclarations

validées et envoyées par les internautes le sant fdés au moins. Ce chiffre, qui ne peut
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étre connu que grace a l'analyse de toute la leasextrémement précieux pour I'analyse.
Elle atteste tout d’abord de la surestimation donloi@ de télédéclarations dans les chiffres
officiels présentés dans le tableau ci-dessus. &8sep pour 2005 de 3,7 millions de
déclarations électroniques a 3,1 millions apresecétude. D’autre part, le fait que des
déclarations puissent faire I'objet d’un double @nou d’'une double validation témoigne
de I'existence de difficultés techniques et deqlifttude des usagers. Ceux-ci tiennent a
étre absolument certains que leur déclaration i &i@ enregistrée. L'intérét de ce chiffre
est double. Il fait porter un regard critique ses khiffres officiels de la déclaration en
ligne et met en lumiere que la fin de la démarcbet poser probleme. Qui plus est, ces
problemes se posent aux usagers qui ont réusdectuer leur déclaration. Ceci incite
fortement a compléter ensuite I'analyse par unispas a pas des démarches. Le seul
critere de la réussite ou de I'échec, attestégtail de parvenir au bout de la procédure, ne

peut pas suffire.

A c6té de ce résultat original et instructif, umargle partie du travail de traitement des
données effectué par ce service consiste a proposdypologie des « télédéclarants ». En
effet, quelles sont leurs caractéristiques par ogpa I'ensemble de la population des
contribuables ? Nous avons évoqué cette questignafil des usagers de I'administration
électronique au cours de I'enquéte SensNet, pgrorg@d I'ensemble des internautes qui
formaient la population enquétéeL’intérét ici est donc de proposer une typolodés
télédéclarants par rapport a I'ensemble de la @oioul des contribuables. Cette analyse
porte sur les télédéclarations effectuées en 2008Ie compare également aux données

recueillies en 2004.

Le résultat principal vient confirmer les chiffreennus sur les caractéristiques de la
population des internautes. Les internautes sarst jelunes, plus urbains et plus aisés que
la moyenne de la population. Etant plus aiséscadisiptent pour une part de l'impot

supérieure a leur présence dans la population20B8, les télédéclarants représentent prés
de 9% de I'ensemble des foyers et 15,2% de l'infpéisé] contre 3,5% et 6,4% en 2004.

Les analystes précisent qu’ « en dépit de I'essocalmode de déclaration, les inégalités
entre DSF [Directions des Services Fiscaux] les pluales et les plus urbaines persistent.

*1 Dans notre propre enquéte auprés d'internautes ks chapitres 2 et 3 notamment, nous restregnon
également l'analyse a une population composéeeatfiatites. Ces données de I'administration fiscate p
rapport a I'ensemble de la population n’en sontcdque plus précieuses.
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La distribution des télédéclarants dans l'espadeétecla carte de I'acces aux liaisons
Internet haut-débit : la part des télédéclarantaalee ainsi trés inférieure a la moyenne
nationale (9%) en Creuse (3,6%) et dans le CaBt@PA), alors qu'elle la dépasse trés
largement (14,7%) dans les Yvelinéé.»L'analyse insiste sur ces éléments de
comparaison entre sous-populations afin d’'essagesudvre I'évolution du profil des

télédéclarants et d'observer s'il s’effectue ou nam rattrapage de certaines zones
géographiques. Ceci semble bien étre le cas. Lgmr@dnents dont le taux de progression
du nombre de télédéclarants sont les plus fort¢ s moins en pointe des années

précédentes.

A la suite de cette analyse de la répartition g@plggue des télédéclarants, I'étude
propose de prendre en compte plusieurs critereaitsedémographiques classiques : I'age

et le niveau des revenus.

Figure 4 — Classe d’age des télédéclarants dans la population totale
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(Source : Etude, bureau M2, Ministére des finances)

(Précision pour la lecture : « les télédéclaraft¥2> désignent ceux ayant déclaré leurs impéts de
2004 en 2005 — nous choisissons pour notre pad setonde date pour désigner I'année durant
laguelle les contribuables effectuent leur décianal

L’age moyen des télédéclarants est de 40,1 anst @igrieur a la moyenne nationale

(48,7 ans), mais cela refléete bien la plus graedegsse de la population internaute. Ce

521n « Note », bureau M2.
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sont les 25-29 ans qui privilégient le plus la déation en ligne. 15,9% de leur population
a effectivement déclaré ses imp6ts par internesulie la part des télédéclarants décroit
sensiblement avec I'age, pour ne plus concernerl¢chid des foyers de plus de 70 ans. I
faut d’ailleurs préciser apres notre enquéte qeeirtdications ne peuvent rendre compte
avec certitude que la personne qui déclare podioyer appartient bien a ce foyer, et qu'il
ne s’agit pas d’'un proche. Nous avons constatdfehaqaie les personnes qui déclarent en
ligne pour elles-mémes et qui s'occupent égalerdena déclaration de personnes proches
(leurs parents agés par exemple) souhaitent égatelmefaire en ligne, de la méme

maniére que pour eux.

Nous avons déja dit que les télédéclarants avarentoyenne des revenus plus élevés que
le reste de la population, de méme que la populates internautes dans son ensemble.
Mais ceci se traduit également par une informaptus fine pour notre analyse : il est

possible de distinguer entre les contribuables sép@t ceux qui ne le sont pas.

Figure 5 — Part des foyers imposés et non-imposés parmi les télédéclarants (2003-2005)
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La télédéclaration est plus utilisée par les foyenposés (74% des télédéclarants en
moyenne sur les 3 années) alors qu'ils ne commaat pour moins de la moitié des
contribuables. Mais il est difficile de savoir quaitere prime dans ce choix : le fait
d’avoir de plus hauts revenus ou le fait d’avoie weclaration Iégérement plus complexe

(ou beaucoup plus complexe, selon les cas) et dersouhaiter simplifier cette démarche
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grace a l'outil en ligne ? L'impdt moyen payeé pes télédéclarants était de 2290 € en 2005
contre 2457 € en 2004. Cette légére baisse seroblférmoer que ce service touche un
public plus large et relativement moins aisé, nt@&isnontant reste beaucoup plus élevé
que celui de la moyenne nationale des foyers, sfude 1348 €. Le graphique ci-dessous
illustre bien la forte corrélation qui existe enedait de télédéclarer et d’avoir des revenus
élevés, et donc d’étre plus imposé.

Figure 6 — Poids des télédéclarants dans la population totale en fonction du montant de I'imposition
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Si tout le monde est tenu de déclarer ses impbtdgolare plus volontiers en ligne lorsque
cette déclaration implique de payer des impotsssid@ement, la courbe décroit avec les
plus hauts revenus. Nous pouvons faire I'hypotlygmececi caractérise les déclarations les
plus complexes, et les personnes qui font le pppelaa une aide professionnelle pour
accomplir leur déclaration. L'étude indique d’ailis sur ce point que les télédéclarants
« déposent » légerement moins d’annexes que le desta population. Les déclarations
complexes seraient donc moins susceptibles d'fizeteées en ligne. Cette indication est
intéressante dans la mesure ou elle permet d’etidires la complexité du formulaire de la
télédéclaration — lequel suit de prés le formulpapier. Nous disposons ainsi de plusieurs
précisions quant aux rubriques de la téledéclarajio ont été remplies par les internautes.

Ceux-ci fournissent sensiblement plus d’informatioque la population totale (3,7
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rubriques contre 3,3). La quasi-totalité d’entrex eléclare un traitement ou un salaire
(92% contre 72%). Si I'on affine cette analyse pius au niveau des rubriques mais des
cases de la déclaration, cela reste logiquememt.eéXaus savons donc que les internautes

remplissent en moyenne 7,7 cases contre 6,1 pensdimble de la population.

Tous ces indicateurs laissent entendre que lalabio® entre le niveau de revenu et le fait
de déclarer en ligne est importante. Mais il regpees tout difficile de mettre en

équivalence les difficultés rencontrées durantél@déclaration avec un indicateur de
complexité tel que le nombre de cases renseighiéfsit également rappeler que cette
étude ne concerne gue la sous-population des lboabies qui sont parvenus a déclarer
leur impot sur le revenu en ligne. A ce stade, efialit rien de ceux qui sont venus sur le
site et ne sont pas arrivés a finir leur démarchmutefois, elle présente un dernier
indicateur tout a fait intéressant pour analyservéiation de la population des

télédéclarants. On peut en effet se demander $,%emillions de personnes annoncées
comme télédéclarants en 2006 (chiffre qui doit &tkesé a la baisse comme nous 'avons
vu) comprennent ou non les 3,7 millions d’interresutie 2005 ? Les télédéclarants sont-ils

fideles a ce mode de relation administrative, ouceatentent-ils de le tester pour

éventuellement I'abandonner ?

Le chiffre le plus passionnant de I'étude, de cmtpde vue, est que 27% des foyers qui
avaient utilisé la télédéclaration en 2004, ontodépune déclaration papier en 2005. Un
peu plus du quart des télédéclarants de 2004 mpastrenouvelé I'expérience I'année

suivante ! Les auteurs précisent que « les sorfaisent étre de purs abandonistes, ou
bien des foyers n‘ayant pu accéder a la télédémardu fait d’'un changement de situation

matrimoniale I'année précédente ». En effet, jusqu2005 inclus, la déclaration en ligne

était impossible dans le cas de plusieurs changsngensituation. Mais ces changements
ne peuvent expliquer 'ensemble de ces abandonsoéns momentanés. Inversement, cela
indique que le nombre de contribuables francaisomuidéja télédéclaré est, en volume,
plus important qu’on le dit. Notre propre enquétedt & montrer que si on y ajoute les

internautes qui ont essayé ce service sans y pafgemn comptent pour prés du tiers), les

candidats a la télédéclaration ont été plus nonxbgee les chiffres ne le laissent penser.

L’enquéte s’acheve sur une note positive qui pegasprofil des foyers « fidéles » a la

télédéclaration, et souligne que « pres de 2,2bomél de nouveaux foyers ont opté pour la
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télédéclaration en 2005 » (année pourtant difficdenpte tenu de problemes d’acces au
servicé?) :

« L’age moyen de cette population differe peu deiakes sortants (39,5 ans contre 39). Prés desdtmrts
des foyers qui avaient télédéclaré en 2004 sotégdisiéles a ce mode de déclaration en 2005adjitspour

la plupart de foyers mariés (47% de I'ensemblepggmanents), trés légérement plus adgés que 'erlsernb

disposant d'un niveau de revenus plus élevé quamdgenne des télédéclarants (39 640 € contre 34 241
£€). »*

L’étude a laquelle nous avons eu acces se révél@nautout a fait passionnante. En
guelques chiffres, elle permet de compléter plusigoints aveugles des autres modes
d’enquéte. Son originalité est de pouvoir croipenyr la population des contribuables, le
type de déclaration effectuée avec les informatisms les contribuables dont dispose
I'administration fiscale. Ceci permet donc de réfrenaux questions que se posent cette
administration, et qui sont trés liées au fait deosr quelles seraient les différences entre
les télédéclarants d’'une part et les contribuablgéscontinuent d’utiliser la déclaration
papier d’autre part. Il apparait que I'age est uteie déterminant, ainsi que le niveau de
revenu (jusqu’a un certain plafond au-dela dugesldnnexes semblent peut-étre poser
probleme). Le niveau de revenu se traduit jusques da détail du remplissage de la
télédéclaration. Ces données recueillies au nideatadministration fiscale illustrent tout
I'intérét des données de typerver-centri¢ c'est-a-dire obtenues au niveau des serveurs du
service proprement dit. Mais dans ce cas, elles esarichies par la possibilité pour
'administration fiscale d'identifier les internas, qui doivent étre reconnus pour pouvoir
effectuer leur déclaration en ligne. Dans le cassq, le type de données est semblable
quant au mode de recueil par une administrationses! serveurs. Mais sa problématique
ne peut pas étre la méme. D’'une part « serviceipfibb n’est pas un site de téléservice,
mais un site d’'informations généralistes. D’autiatpl’'utilisation de ce site par les
internautes ne nécessite aucunement d’étre iden@e n’est d’ailleurs jamais le cas. La
Documentation francaise, qui gere le site, va denter d'utiliser les données recueillies
pour essayer de mieux connaitre les raisons psgudéties les internautes viennent sur le

site. Que viennent-ils y faire ? Quelles informasi@onsultent-ils ? De quelles fagons ?

%3 Mais ces difficultés ont toutefois eu pour effdtéchelonner longuement la période de la télédattar,
ce qui a été susceptible de rendre service a deenay contribuables.
**In « Note », bureau M2.
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3.2. Usages du portail de I'administration électron ique, « service-public.fr »

Le portail de I'administration francaise, « servpgblic.fr », a été concu et géré depuis
son ouverture en 2001 par La Documentation frapcdl® portail entend regrouper et
organiser les principales fonctions de l'admintstra francaise, ses structures, ses
missions et ses services. Ceci autour d’un objeetitral : rendre accessible simplement et
rapidement les informations et les services les mlivers — horaires d’ouverture d’un
service administratif, procédure d’obtention de ipegp d’identité, etc. Le choix d'un
« portail » témoigne de la volonté d’organiser ¢anplexité administrative a partir d’'un
point d’entrée unique, congu pour I'ensemble deagess de I'administration, qu'il
s’agisse des particuliers, des entreprises ou disctivités locales. L'objectif de cette
partie est de présenter les usages de ce sitenagé des usages de la déclaration de
I'imp6t en ligne, grace aux statistiques collectgasles concepteurs du site internet.

Comme dans le cas précédent, nous disposons tisticgias produites par I'exploitation

et I'interprétation detogs d’'usage et des clics des usagers. En revanchmftesations
dont disposent les analystes ne sont pas tout adiaiblables, et ne sont pas appréhendées
dans la méme logique. Tout d’abord, les conceptdurportail de I'administration n’ont
pas la possibilité d'identifier leurs visiteurs, etinsi de les caractériser socio-
démographiquement a l'aide d’autres bases de denr@enme c’est le cas pour les
impOts. D’'une part, La Documentation francaise ispake pas de ce type d’informations,
et d'autre part la nature des démarches sur leaipodrientées vers la recherche
d’'informations, differe de I'accomplissement d'urprocédure en ligne et s’opere
anonymement — sans étoggé€®. Par ailleurs, les questions que se posent lesepoeurs
des sites sont nettement distinctes. Dans le casng@dts, il s'agit de savoir qui sont les
déclarants en ligne, et si leur profil difféere denkemble de la population des déclarants.
Pour La Documentation francaise, il faut s’assqgrer I'information soit accessible, a jour
et disponible, afin de I'organiser au mieux, enctoon des besoins des usagers. Dans cette
optique, le site doit permettre de hiérarchiser lmesoins et attentes. Le site internet doit
rendre possible un classement des informationplies recherchées et consultées par les

%5 Cet état de fait est tout & fait susceptible diéepsi I'on considére I'évolution de « service-fiolir » &
« mon.service-public.fr », ce nouveau service easplde test supposant une identification de liratete,
plus ou moins précise selon le niveau de persaataln des services gu'il souhaite.
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internautes. Alors que pour le site des impotsplsours des internautes sont peu ou pas
pris en compt®, ils le sont donc sensiblement plus dans le cgsodiail généraliste.

3.2.1 Dimensions du portail « service-public.fr »

Les objectifs assignés au portail impliguent quduied conjugue une vocation
encyclopédique avec des entrées appréhensiblésnfi@cit pour des usagers engagés dans
une recherche d’information plus ou moins claireniermulée. D’un c6té, donc, le portail
est vaste : il comporte, selon les dénombrementgues variation¥, entre 34 000 et
40 000 pages. A titre d’exemple, la partie « drettslémarches », qui compose le cceur de
'information en matiére de démarches administestides particuliers, présente plus de
1100 sommaires thématiques, 4110 fiches pratiquies,de 1670 formulaires en ligne et
annonce environ 300 « téléservices associés »lldtamgent, 'annuaire et le moteur de
recherche des sites publics recensent, en déce2bte plus de 14 000 interlocuteurs,
environ 7 000 services nationaux et 3 600 senmesux. Surtout, en tant que portail de
'administration en ligne, « service-public.fr » laie les usagers vers dautres sites
administratifs : 1 021 sites nationaux et 6 706sslbcaux, ou encore plus de 3 000 sites

étrangers.

La complexité et la variété des informations conemnsur ce portail nécessite des formes
d’organisation, de classement et de visualisatiorgis aussi de recherches trés
performantes afin que les richesses mises en figieat interrogeables et accessibles. Des
parcours thématiques, des sommaires et des mateuexherches sont proposés dans ce
but. Nous ne les présentons pas dans cette pattigyjous nous attachons a décrire

quantitativement la fréequentation, les usagessetedes d’acces de ce site internet.

3.2.2 La fréquentation du portail : volumes, visjteessions, visiteurs...

La construction méthodologique de I'enqu&ensNetn montré les difficultés qu'il y a a

proposer une analyse résolument fiable sur la k@$adresse d’'une page web. Choisir les

% L'idée méme de parcours est considérée comme peingnte, dans la mesure ol les écrans de la
procédure sont clairement ordonnés et successifsjieent donc théoriguement le méme ordre ou pEesq
pour tous.

>" || semble par exemple que le nombre de pagessmekupérieur au nombre de pages indéxées par le
moteur de recherche interne au site.
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unités pertinentes pour étudier la fréquentatiaamBite n’est pas aisé, et il est surtout
délicat de relier les comptages effectués aveceles sengagé dans la pratigue de
I'internaute. Cette limite se pose au cas du padtaiLa Documentation francaise, laquelle
considere comme unité premiéere les indicateursodobmne de pages vues, et du nombre de
visites effectuées. Les « pages vues » correspbrdmmnombre total de pages qui ont été
visualisées par les internaute$. ke nombre de visites correspond « au nombre ideofo

le site a été visité. Lorsque deux visites émadannéme poste sont espaceées de moins de
trente minutes, elles ne représentent qu'une sasit ». Ceci assimile les visites a la

définition des « sessions » dans le cadr8elesNet

Nous allons maintenant présenter a I'aide d’'un lggae et d’'un tableau I'évolution de la
fréquentation du site depuis son ouverture, en merdb visites par mois, puis en nombre

de visiteurs uniques ainsi qu’en nombre de pages.vu

%8 Définition présentée dans le cadre méthodologitpuka note statistique de La Documentation fraegais

« Les chiffres essentiels 2005 », p. 1.

L’outil d’analyse utilisé pour mesurer I'audience site est I'un des plus communément utilisé syréldgode

par les webmasters de sites de toutes tailles;Tk>XILabélisées par « Diffusion Contréle » (OJRXITI »

et 5 autres sociétés se fondent sur la mesureiefead pour analyser les interactions entre le sis,
visiteurs et le reste du web. La technologie deptage utilisée par « Xiti » est la méme que celle«dHit
parade.com » ou des autres produits de mesureiatiged le marquage des pages. Le marquage coasiste
placer une petite icbne (code HTML) sur chacunepmbgges a mesurer du site. Le serveur qui distribue
marqueur étant indépendant du site hébergé, I'omture d'une maniere trés sensiblement différdese
fichierslog. Le marqueur ne peut cependant pas comptabiésetits" d'un site. Son unité minimale est "la

page".
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Figure 7 — Fréquentation de SP.fr depuis sa création (nombre de visites mensuelles)

— Evolution de la fréquentation de service-public.fr
depuis I'ouverture du site

2000 000

(Source Les chiffres essentiels 2005 Documentation francgaise)

Tableau 10 — Indicateurs d’audience du site (2004-2005)

Données / Années 2004 2005

Effectif des pages195 312526 200 486 393
vues

Effectif des visites 26 398 551 27 874 678
Moyenne de pages7,4 9,2

vues par visite

Durée moyenne 6’30” 556"

d’une visite

(Source : données La Documentation francaise seephir I'auteur.)

L’étude des variations mensuelles de la fréquentatu site laisse apparaitre chaque
année, malgré des variations notables, des cyclaterité d'usages de « service-
public.fr ». Deux moments figurent des pics annmelables : la période qui va de la mi-
février a la mi-mars, et qui correspondait traditiellement a la déclaration d'impot des
particuliers, ainsi que la période qui suit les araes d’été. En négatif, les vacances

estivales marquent au mois d’'ao(lt la période didgétia plus faible. Le niveau de visites,



Chapitre 1 — La mesure des usages émergents daihigtration électronique 88

néanmoins, ne chute pas radicalement (il est de ia@8Geur a la fréquentation la plus
haute).

Figure 8 — Répartition des visites de SP.fr dans I'année (2004-2005)
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Dans la « lettre statistique » de février 2004, &kcte Roullier, chef de produit « service-

public.fr » note dans son édito le lien qui unifrigquentation du début d’année avec la

période d'imposition :

« La demande d’information sur les imp6ts commeneeparaitre :

- le site du « Minefi » apparait dans les 6 presngites affluents de servicepublic.fr ;

- le théme de la fiscalité est en 2éme positionsdigsts les plus demandés dans les messages postés
par les internautes particuliers ou professionnels

- les dossiermpots 2004t Nouveautés fiscalesont les plus consultés dans la rubrigetualités;

- le mot imp6ts apparait en 5éme position des tapEss dans les moteurs externes pour accéder a

service-public.fr, alors qu'il était en 8éme pasitie mois précédent®®

On percoit bien a travers cette description queblé des statistiques produites est
notamment de confirmer et de justifier le réle tEéimmédiaire et d’orientation des
internautes parmi le grand nombre de sites et deces administratifs. Dans le cas ci-
dessus, on constate que les impots sont en boaoe gés recherches de renseignements.
Certains internautes parviennent méme sur le paktpiuis des sites liés au ministere des

finances. Des indicateurs sont donc construits poanaitre I'étape précédant l'arrivée sur

*In « Lettre statistique », La Documentation fraseafévrier 2004, p. 1.
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le portail. lls construisent un réseau de sitegridt administratifs. Les annuaires et
moteurs, dans I'exemple ci-dessous, sont les premieurvoyeurs de trafic, Iégérement

devant I'acces direct (en tapant 'adresse duasiten passant par des « favoris »).

Figure 9 — « Comment les internautes parviennent au site » SP.fr

— Comment les internautes parviennent au site

Les accés

L'origine de accés au site Mais en cours  Prog. mois Prog. année
en points en points

Accas dirsct 37.0% § -1.4 -5.8

Annuaires et moteurs 41.2% A +3,2 +5.8

Lisns depuis un site 21.8% W -1,8 +2.8

Liens dans un courriel 0.7% A +0.1 +0.0
Les sites affluents

1. legifrance.gouv.fr = 5. education.gouv. fr 4

2. justice.gouv.fr = 7. anpefry

2 inseefr A 5. premier-minisire.gouv fr =

4. equipement gowy.fr A 8. urssaffr W

g, interisur gouv.ir 4 10. changement-adresse.gouy. fr =

- Ce dassement ne tient pas compie des infranets.

Les mots clés

..dans les moteurs de recherche du web pour accéder au portail

1. =ervice public = 8. gouv

2. cerfa = 7. dif ¥

3. soldes * 2. prime de noél 2005 =
4. prime dencsl W 2. bangue de France 3
8. zoldes d'hiver = 10. service publicfr W

dans le moteur de recherche service-public.fr

1. carte grise < f. acte de naissance =<
2. emploi = T. i

3. pacs ¥ Z. permis de conduire =
4. cerificat de non gage W 9. donation *

5. passeport W 10. concours A

Ces données sont donc intéressantes pour sitygada du site dans le web — le web
administratif en particulier — et surtout pour aper les questions les plus fréquemment
posées par les usagers-internautes de I'administratLes démarches liées au
renouvellement de la carte grise, du passepore®tpdpiers dans leur ensemble sont les
plus importantes. Mais les données générées patecpermettent d’affiner régulierement
les connaissances sur les démarches administratiess particuliers qui disposent

d’internet.
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Avec ce portail généraliste, nous avons donc uneelte illustration du grand intérét du
traitement des données de parcours enregistréésspserveurs des sites administratifs. Ils
peuvent permettre d’'une part de proportionner hrigjue aux évolutions des flux
d’utilisateurs, mais ils contribuent également adanaissance des attentes du public. Ceci
a une incidence en matiere de conception des iafitons et de la priorité accordée a tel
ou tel élément rédactionnel. Il s’agit de mobilites équipes sur des choses urgentes, tres
recherchées, en considérant notamment la dimessigonniere de certaines démarches,
comme avec la déclaration d'imp6t. En effet, siportail ne peut tout inclure dés sa
premiére page, plus I'accés a l'information sefaida et plus la demande sera comblée.
Quoique encore une fois, entre la recherche d’unbme toujours plus élevé de visites et la
satisfaction d’'un accés rapide a linformation, leljectifs peuvent parfois sembler

contradictoires.



Chapitre 1 — La mesure des usages émergents dailiggtration électronique 91

Conclusion

Les questions parfois tres orientées de nombrencages d’opinion traduisent clairement
une partie des objectifs attribués par les concepta une innovation technologique qui
serait prioritairement destinée aux usagers: eg#l disponibilité de linformation,
affranchissement des contraintes géographiquesngpdrelles, et donc gains de temps
massifs. Les craintes penchent du c6té d’'une amlopliés nouveaux services trop lente et
prudente, qui se heurte a des freins culturelsnagize technigues, et perpétue une fracture
numeérique. D’une certaine maniere, 'ensemble de emquétes déclaratives ont pour
finalité de dresser le tableau de bord de I'enttéela société francaise dans I'ere de
I'information. Chaque sondage doit enregistrer trges, qui illustre la bonne marche de
la réforme de I'Etat et, plus modestement, de l'mistration frangaise. La démarche
initiée par le SIG du premier ministre est de cafpde vue exemplaire : I'agrégation des
données éparses de nombreux sites donne lieurdigateur a la fiabilité contestable, qui

surestimesemble-t-il amplement le volume des usagers actifs.

A bien regarder les analyses menées sur la basgodeges traitées par deux grands sites
de services en ligne, démarche en ligne d’'unegtagcherche d’informations d’autre part,
on percoit nettement les limites d'une vision esdolament volumétrique de la
fréquentation des sites. En effet, les traitemeptrés au ministere des finances mettent
par exemple en valeur la part réelle des démariclcestaines ou imparfaites. Du c6té de
La Documentation francaise, la croissance du volde® « pages vues » (mais qu’est-ce
qui est vu dans la page ?) doit-elle étre integaré@omme un signe absolu de réussite, ou
bien comme un possible problemé&’8bjectif initial n’est-il pas de procurer une @se

le plus rapidement possible (gain de temps) ? Sin'est pas le cas, le portail de
'administration en ligne peut reproduire sur inkr toutes les caractéristiques de la
complexité administrative. Les connaissances pteduyiar le fonctionnement de ces deux
sites internet sont tout a fait passionnantesiet pbvatrices qu'’il n’y parait pour analyser
le rapport entre I'administration et ses usageraisMde maniére générale, nous avons
observé gque ce type de connaissances produitegeznda sont, a I'exception du cas de La
Documentation francaise, non diffusées dans I'es@abministratif. Cette production de

connaissance en interne est destinée prioritairermveire exclusivement, a connaitre le
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fonctionnement de ses services et a les dimengideobniquement, et est aussi percue

comme un révélateur possible de points faibles daitles.

Le statut des recherches effectuées dans des smgside recherche, dans les cas des
sondages du CREDOC ou de I'enqu&ensNetest tout a fait original. La plupart du
temps celles-ci exploitent des données propres et sevérdt menées a distance de
I'administration, pour n’étre ensuite diffusées dques marginalement. Elles sont d’ailleurs
tres peu nombreuses. Si I'analyse que nous préseitioprésente des limites inhérentes a
la période étudiée ainsi qu’a des difficultés teghas (suivi de certains types de pages et
de protocole sécurisé), la piste du suivi des pascaur le web peut étre tout a fait
féconde, d'autant qu’elle croise les différents aegs du web et les espaces

communicationnels entre eux.

De maniere générale, ces trois types d’enquétesrapletent pour approcher et mesurer la
part des usages et des non-usages, autour d'émecties simple. La plupart du temps,
avoir affiché une fois dans son navigateur une phge site administratif suffit a faire de
I'internaute un usager de I'administration élecinole. Mais peut-on dans ce cas parler de
démarche orientée dans ce sens, d'une collectéodtiation, de I'appropriation d’'un
service ou d’'un usage effectif ? Plus encore, tades qui visent a déterminer le profil
socio-démographique des usagers internautes ontr pmnséquence de faire
inéluctablement émerger un usager moyen, au déttirde la multitude des profils
rencontrés. Que linternaute soit en moyenne skmaimt plus jeune, plus dipldmé, et
dispose de revenus sensiblement plus élevés ntgxa$y alors que plus de la moitié de la
population se déclare internaute actif, qu’il exigalement des internautes aux profils trés
sensiblement différents. Surtout, si la corrélagoitre tel profil socio-démographique et le
fait d’avoir déja visité une page administrativeligne est avérée, cela ne rend pas compte
et n’explique pas les variations en termes de mesiée faire et de savoirs mobilisés que
nous avons observé. Ceci a son importance si liotégesse aux modes opératoires, aux

parcours, aux usages.

Une analyse de ces points se détache nettemensdarmbjectifs de la fonction premiére
des indicateurs concus par la plupart des admatiistrs, qui visent a fournir des indices de

satisfaction, ainsi que des indicateurs de perfoomaet de qualité. Cette tendance
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participe d’'un mouvement commun en matiere de nééode I'Etat et de considération
portée aux usagers de I'administration, en ligmaroe hors ligne.
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Annexes du Chapitre 1

Tableau 11 — Sondage : internet et les formalités administratives (Credoc, 2003)

Tableaun T2

Pensez-vous gu'Internet est, pour vous, un bon outl pour accomplir
des formalités administratives ou fiscales ?

Charp @ ensembla de la population de 12 ans et plus

vem %4l O Nen Total (ye nzp)

Sexe CHommme e 0 27 100

Femme .o 67 28 100
44 100
100
20 100
24 100
100
42 100
100
a7 100
100
100
100
27) 100
100

18- ans ...
G0 -89 ans ...
T ans e s
Bepe
Dhplome | Bac
- Dripldmme du superisur ...
Indrndudgéde 12317 ans ...
 Cadre supsnienr .o
- Profession miermediare. ... 100
Drafassion CEmplond e Ll 31 100
N B T 70 27 100
. Besta au foyer.. 65 29 100
B | - S 38 3o 100
. Eléve — étudiant oo B0 3s 100
Inférienrs a 900 € 60 32 100
Fevenus |- Compris entre 500 et 1 S00€ .. 64 30 100
men=uels du|. Compris entre 1 5002t 2300 € 71 26 100
fover | Compris emtre 2 3002t3 100E 73 23 100
Supérienrs a3 1006 ... 70 20 100
- Moins de 2 000 habitants. ....... &7 30 100
Lieude .3&3{IEICIéJI;Iﬂﬂﬂhabi:au?:»........ ﬁé 32 100
récidence D 200000 2 100 000 habrtants ... 67 28 100
- Plus de 100000 habitants ... 69 26 100
|. Paris ot agglo. panisiemne. ... ... 74 21 100
Enzemble de la population...wemm 69 28 100

Source : CEEDOL, Enguétes « Conditons de vie ot Aspirations des Frangais »
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Lecmra - 77% des 13-4 ans penzent qu'Tnternet 25t un bon outil peur accomplir des formalités administratives ou
fiscales, contre £9% en moyenne
Les chifftes entrs parentheses reposent sur des effectifs faibles, ils sont 2 considerer avec précavtion
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Tableau 12 — Sondage : internet pour faciliter la vie quotidienne (Credoc, 2003)

Tableaun 74
Pensez-vous qu’Internet est, pour vous, un bon outil pour faciliter la vie guotidienne 7

Chizp : ensamble de la population de 12 ans et plus

{em %al Chai Memn Total {ye nap)
Sexe || Homme ... '_ES 40 100
' Ferme........ 34 44 100
J12-17ans.... 63 36 100
A8-2Mans 62 36 100
R 23 30aAns ik 32 100
| 20-50ms 55 43 100
B0 - BB AN, 45 51 100
T ans et phas .o 34 il 100
- Ameum, Cepe... 39 55 100
Bepe . 35 44 100
Diplome | . Bac ..o 63 36 100
- Dipléme du supérisnr ... 68 32 100
Individudgéde 12317 ans....... 63 36 100
Indépendant ... 35 44 100
. Cadre supsnienr ... T4 26 100
. Profession mtermadiaire.. ... 64 36 100
Drofassion CBrmoplows '.EE' 39 100
B B T O 35 42 100
. Fleste au fove 40 47 100
. Retraité 40 55 100
. Eléve — atudiant.... 65 3 100
Inférenrs 3900 €., 49 47 100
Fovenus |- Compris entre 200 et 1 500€ . 48 49 100
mensuels du | Compris entre 1 5002t 2 300 60 39 100
fover | Compris entre 2 300t 3 1005 | 61 38 100
Supérienrs A3 1006 68 32 100
. Meins da 2 000 habitants............. 48 50 100
Lieude D 20002 20000 habitants ... ?3 435 100
résidence D 20000 2 100 000 habrtants .. '.22 46 100
_Flus de 100 000 habitants ... 38 39 100
. Pans et agglo. panisieme. ... 71 26 100

Enszemble de la population...euecmesmsms [ 56 [ 42 I 100 |

Source : CEEDOL, Enguétes « Conditons de vie ot Aspirations des Frangais »

Lecture - §2% des 18-24 ans pensent qu’Internet est un bon oufil pour faciliter la vie quotidisone, contre 367 en moyenne
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Tableau 13 — Sondage : Démarches administratives ou fiscales par internet (Credoc, 2004)

Tableaun 52
Au cours des douze derniers mois, avez-vous effectué des démarches administratives
ou fiscales par Internet 7

- Chamyp ;- ensemble de la populaton —

fem Sl

Ous Mon r,.TDtal .

{v. c. nsp)
Gaxe 21 39' 100
2 i3 100
(3 9z 100
13 72 100
38 G2 100
Ase 3 77 100
(8) 92 100
(23 96 100
] 16 33 100
Nombre de | 15 84 100
e 30 70 100
logement 27 73 100
- 23 77 100
(4 95 100
Diplome | Bac oo | ao 100
. Dipléme du supéreur ... 52 48 100
Individu dpéde 12317 ans ... (3) 95 100
Indépendant o 14 34 100
- Cadre supsnenr e 58 42 100
- Profession mtermediame.. ... H 3 100
. |-Enmplove .o 25 75 100
Frofeszion O‘n.fnm 18 a2 100
Feste au fover. ..o 17 83 100
Fataitd oo (3 o4 100
Elive — dtudiant ... 16 84 100
Inférenrs a900 6 17 83 100
Povenus |- Compris entre 200t 15008 . 11 59 100
men=uels du |. Conmpris entre 1 500 et 2 300 € 22 T2 100
foyer | Conmgrisentre 2 3002t 3100€ . 25 75 100
Supérienrs A3 100E .. 11 3 100
- Moins de 2 000 habitants............. 16 34 100
Lieude D 2000 2 20 000 habitants ........ ‘31 79 100
: D 200000 2 100 000 habitants ... 15 85 100

résidence ] -

- Plus de 100000 habitants.......... 4 6 100
. Pars et agglo. pansieme.......... R G2 100
Enzemble de la population. ... 22 78 100

Source : CREDOC, Enguetes « Condiions de vie et Aspimations des Frangais ».

Lecture : 28% des 18-24 ans ont accompli des demarches administratives ou fiscales par Internst an cours des 12
demisrs mois
Les chiffres entra parenthéses reposent sur des effactifs f2ibles, ils sont a considérer avec pracaution
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Chapitre 2 — Une ethnographie de la déclaration d'i = mpot

ere

en ligne. 1 °~ partie : Présentation de I'enquéte et

préparation de la déclaration en ligne

Introduction

L’analyse quantitative des usages du site de ltaddon d'impdt des particuliers laisse

deviner en filigrane quelques caractéristiques ukmges des internautes, ainsi qu’une
partie des difficultés qui se présentent a eux.p@ut observer par exemple un pic de
déclarations a l'approche de la date limite Iégala, encore conclure a une non-
reconduction automatique de la démarche d’'une asurééautre. Dans tous les cas, il peut
étre tentant de proposer une explication a cesgpet quantifiées. Dans le premier, en
arguant de la pénibilité de la tache qui poussededribuables a s’y prendre au dernier
moment. Dans le second, en faisant I'’hypotheseadeliatilité de ces nouveaux usages,
encore trop peu stabilisés pour constituer desmesit Pourtant, il serait peu prudent voire
inexact de conclure si rapidement a de telles gdisétions, pour peu que l'on préte

attention aux usages et aux représentations efésoties usagers.

Notre travail le plus long et volumineux a été diné par I'observation des pratiques et le
recueil de la parole des usagers. Entre avril 20@&ril 2006, nous avons effectué plus de
160 entretienlsenregistrés avec 117 foyers équipés d'intern@itétessés d’'une maniére
ou d’'une autre par la déclaration de I'imp6t surdeenu en ligne. Pour la plupart d’entre
eux nous avons pu observer leurs usages en trase daire a leur domicile, ou bien
reprendre le cours de leur démarche en leur préseXotre protocole d’enquéte a
sensiblement évolué au fil des trois premiéres es\re& mesure que de nouvelles questions
et de nouvelles limites méthodologiques, appar@issaDurant les quatre périodes de

télédéclaration observées, notre souci a été ddlgmder au mieux les usages en situation

! En comptabilisant uniquement les entretiens emécat due forme enregistrés. De nombreux entretiens
plus informels ont été réalisés.
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mais aussi I'écart que nous pouvions constatertidgoart entre certaines déclarations,
certaines explications recueillies et la pratiqéelle des interviewés. D’autant que les
entretiens comme les observations étaient richesugarises : si I'image de la déclaration
en ligne correspond généralement pour les usagerdibqu’il faut se contenter de suivre,
le suivi concret de ce fil donne lieu a une multéuwle parcours plus ou moins surprenants.
La répétition des entretiens et observations dgmogressivement lieu a un amenuisement
des informations nouvelles, et semble opérer utectén, un épuisement des pratiques et
du réel. Dans notre cas, le repérage de certadgesarités n'a pas interdit, tout au long de
I'enquéte, de noter une foule de variantes justiattasion des derniéres observations. Et
surtout, pour une pratique similaire entre deuxgass d’enregistrer des explications,

justifications ou interprétations tout a fait driéétes.

Les deux chapitrésqui suivent proposent donc une mise en forme distériau
ethnographique difficile & synthétiser, qu’il alfiatlans un second temps reconstruire pour
le rendre intelligible en conjuguant la régularité certaines manieres de faire avec la
diversité des bricolages individuels plus ou mommginaux. Cette reconstruction des
usages de la déclaration de I'impét « par intesrleisse ainsi toute sa place aux usages en
ligne mais également hors ligne, en insistant auplace de ces derniers. QU'il s’agisse
d’une discussion entre amis ou au sein du coupleednformation obtenue par téléphone
ou de documents papier gu’il faut retrouver, ungdapartie du travail de l'internaute
s'opére loin de l'ordinateur. Si la démarche emdigoeut sembler rigide et ne laisser que
peu de marge de manceuvre a l'usager, 'ensembbe mtecédure consiste précisément en
des allers-retours entre 'univers du site et deutunivers, administratifs, familiaux et

professionnels.

Notre analyse oscille ainsi selon I'échelle d’olsgipn entre la vision de I'administration
fiscale générale des usagers et une analyse cagditis parcours au sein d'un site web.
Entre appropriation d’'un nouveau service et summtaint du script imaginé par les
concepteurs, les usagers sont tour a tour trésslibe leurs parcours et plus étroitement
contraints par quelques étapes. Dans tous lesceashapitre dessine le cadre d'usage

naissant de la démarche administrative en lignecqonait le plus grand succes, et fait

Z Les chapitres 2 et 3 ont donc été respectivenmrg-ttrés « partie 1 » et « partie 2 » pour biediquer
guils forment un méme ensemble, qui suit la chiogie la plus souvent observée: une étape de
préparation, plus ou moins longue, prépare la détdm en ligne proprement dite.
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office de test pour les chantiers de I'administratiélectronique francaise. Selon les
usagers, la déclaration en ligne marque le délurteddomestication plus forte encore des
taches de gestion de la vie du foyer, ou ajouteauveau mode de contact a d’autres, sans
changer grand-chose a leur vie quotidienne. Siulaosité envers le nouvel outil et
I'engouement pour la communication électroniqueconment a valoriser les usagers de la
déclaration en ligne, les expériences ne sont qugeurs concluantes. L'attente unanime
d'un gain de temps est, avec l'expérience, souvEfue et peut méme amener a

questionner la place croissante prise par I'utitised’internet.

Ce chapitre 2 essaie principalement de répondra quéstion suivante : comment se
déroule la partie des démarches et des prépagaiifsonduisent a essayer de déclarer ses
imp6ts par internet ? Pour ce faire, nous avonssthadopter un plan qui problématise
plusieurs séquences que nous avons distinguéeguiesuivent I'ordre courant des
séquences observées. Aprés avoir présenté ensdétaie méthodologie et notre panel
d’usagers, nous débutons donc par les premiers mtsrhers ligneou déconnectés, de la
déclaration. Le calcul ou la simulation de I'imptpayer constitue la seconde étape de
notre analyse. Ce n’est que dans un troisieme téot@pitre 3) que nous analyserons et
typifierons donc les usages de la télédéclaratioprement dits (www.impots.gouv.fr), au
fil des parcours, depuis les premiers clics jusqiodtention finale d'un accusé de

réception électronique.
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1. Méthodologie et déroulement de I'enquéte qualita  tive

Notre enquéte qualitative a débuté au cours du md@asril 2003. Une vingtaine

d’entretiens exploratoires, doublés d’observatiam, été menés tout au long de I'année.
Suite a cette premiere vague, c’est véritablemeine ées mois de mars et mai 2004 qu’ont
pu démarrer les observations et les entretiens-deedtifs au plus prés du calendrier de la
déclaration de I'impét sur le revenu. Les entredi®e sont poursuivis jusqu’en octobre
2004, doublés du matériau constitué par des cadetgiuéte remplis par une partie des
usagers interviewés. Enfin, notre protocole d’etg@Eune nouvelle fois été modifié, ou
plus exactement enrichi, en 2005, avec I'apporhé’sonde logicielle qui enregistrait les
actions des usagérsAu terme de trois années d’enquéte, force estomstater que la

méthodologie s’est constituée et affinée chemisafa, & un rythme contraint par les

périodes de déclaration officielles, qui représentdes échéances décisives.

Cette enquéte a été menée seul, c'est-a-dire appsrt ni échange avec I'administration
fiscale ou toute autre enquéte en cours, pourglusiraisons. D’une part, 'administration
fiscale ne peut permettre d’effectuer un lien enine personne physique et son dossier
fiscal. Il nous était donc impossible de sélectemrdes individus sur la base
d’'informations nominatives détenues par I'admiriBtm pour chercher ensuite a les
rencontrer. D’autre part, nous ne souhaitions egés une situation génante vis-a-vis des
personnes/foyers enquétés qui se seraient interrggé notre statut. Ces personnes
devaient bien avoir l'assurance de lindépendanuilé de I'enquéte vis-a-vis de
'administration fiscale, comme nous l'ont démontm@pidement nos entretiens

exploratoires.

Nous avons imaginé un moment relier 'enquéte qtaivie présentée dans le premier
chapitre,SensNetavec notre enquéte qualitative, afin de pouvomgarer les parcours
effectifs enregistrés aux explicitations fournies pes internautes. Mais le protocole de
cette enquéte rendait ceci impossible : il post@aidépart qu’aucune question ne pouvait
étre posée aux panélistes enquétés sur leurs ysageditions d'unsurf jugé le plus

authentique possible.

® Dispositif également opérationnel pour la périddaléclaration 2006.
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Des le mois de mai 2003, il apparait comme cedamm la meilleure stratégie consistait a
mener notre enquéte en toute indépendance, cefleroiettant peut-étre d'étre au plus
pres des usagers interviewes et observés. Ne sanihpas alors préjuger de ce qu’il serait
intéressant d’étudier, et n’étant pas méme défentient fixé sur le choix des impdots, nous

avons donc souhaité débuter par une vague d’'umgaie d’entretiens exploratoires.

Comme toute enquéte, celle-ci posait centralemanguestion de la constitution de
I’échantillon des personnes que nous allions imegrgr. C’'est par cette question que nous

débutons cette synthése méthodologique.

Tableau 14 — Calendrier du déroulement de I'enqguéte qualitative (2003-2006)

Période Descriptif de I'enquéte

2003 — avril-juillet Entretiens exploratoires (n3¥21doublés d’observations du

domicile des enquétés

2004 — mars-octobre Entretiens (n=71) et observations (n=49)

2005-2006 — mars-janvier Entretiens (n=68) et okmemns (n=25)

Traces d'usage (sonde, n=57)

Entretiens et précisions téléphoniques (environ 40)

Total pour lesl17 foyers enquétés Entretiens (n=161)

Observations (n=95)

1.1. La constitution de I'échantillon

Cette partie de notre travail constitue le cceunatee terrain d’enquéte, aussi avons-nous
décidé que la taille de notre échantillon devra# é’environ une centaine d’'usagers — ou
de foyers, si I'on considere la déclaration d'impgdans le premier moment de I'enquéte
exploratoire, nous avons prété attention a I'agesexe ainsi qu’au niveau de dipldme des
enquétés, en essayant de veiller & varier le nidEmwcompétence informatique, afin

d’obtenir des situations suffisamment contrastées.
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Ce n'est que dans un second temps, en passantagyu@ d’entretiens comprenant une
partie semi-directive, que nous avons da systépratistre recrutement. Celui-ci s’opérant
par effet boule de neige, de connaissances en issanaes, nos avons dd entrer en contact
avec un nombre de personnes nettement plus élevpeiu plus de 300 personnes) pour
sélectionner au fil du temps une centaine de foylees vagues d’entretiens ont débuté
alors que le recrutement n’était pas entieremewgbrapli, considérant que certaines

catégories d’individus nous étaient plus difficikemh accessibles que d’autres.

La premiére régle que nous nous sommes fixé @ait; des raisons d’ordre pratique, de
restreindre nos recherches a I'lle de France. @&eia pas sans poser plusieurs hypothéses
que I'on peut faire tant sur les caractéristiquesette population (en termes de revenus et
d’acces a internet notamment) que sur la natuta ddation administrative (concentration
des ressources et proximité géographique plus durtedans la plupart des autres régions).
Ce dernier point est trées important, dans la mesuréa relation en ligne, dite aussi « a
distance », peut étre corrélée a la distance datdomicile et I'administration la plus
proche. Ce type de comparaison entre régions estgjhabitat constitue indéniablement
un des points aveugles de notre travail, mais ilseelimite pas a des considérations
pratiques. Mettre au point une telle enquéte parettens nous a semblé, a I'échelle d’'un
chercheur, impossible. Il aurait fallu pour celadde choix d’'un travail par questionnaire,
appligué a un effectif nettement plus vaste. Cecnous a pas semblé souhaitable dans la
mesure ou les questions que nous nous posions part d&cessitaient une recherche
qualitative, qui méle observations fines et ergreti détaillés, qui croisent autant les
domaines des démarches administratives que ceuxetisons sujets-informatique et
sujets-internet. De plus, nous n’excluions pas djaatres éléments apparaissent au fil de
'enquéte. Un travail par questionnaire préserdartos yeux, dans ce contexte, la limite
principale de se fonder exclusivement sur du datifaralors que nous ne savions que

difficilement ce que nous cherchions.

La méthode des quotas appliquée a un échantillonedtentaine de foyers permet de se
soucier pleinement de la variété des déterminatiaugx susceptibles d’intervenir dans la
construction d’une relation administrative a dis@nL'age, le niveau de dipléme, la PCS



Chapitre 2 — Une ethnographie de la déclarationmgdt en ligne, | 103

ou le lieu d’habitatioh sont autant de déterminants fondamentaux, retatwne aisés a
identifier. En revanche, des déterminants que nappelons les « connaissances
informatiques », les « connaissances internet s(eeu« connaissances administratives »

sont, eux, extrémement délicats a appréhender.

De plus, quels quotas devions nous prendre comnsumnale référence ? De quelle
population devait-il s’agir ? Celle des internaut®s bien celle des administrés, celle des
contribuables ? Ceux qui paient I'imp6t sur le raveou également ceux qui déclarent
mais ne paient pas ? Sur ce point, 'engugdémsNetnous avait fourni une indication
précieuse : les caractéristiques des usagers dmilisstration électronique ne varient
quasiment pas par rapport & celles de la populati@nnaute de I'enquéteNous avons
donc choisi comme@opulation de référencecelle desnternautes francais définie par
les enquétes du CREDOE; et respecté les catégories age, sexe, niveauptiene, et
autant que possible celle du revenu le plus élevtbger lorsque deux personnes ou plus
travaillent. Dans tous les cdss personnes recrutées devaient disposer d’un ordgiteur

et d’'une connexion a internet au domicilé

Une fois ces choix effectués, une question délidateeurait. En effet, nous avions entre
temps opté pour une observation poussée de lardéatad’ impots, qui s’est rapidement
imposée comme le service le plus utilisé par I'emde de la population majeure (au
contraire du site de 'ANPE par exemple), puisghaque foyer est tenu d’effectuer sa
déclaration d’'imp6ts, qu'il soit redevable ou n@umpte tenu de la faiblesse relative des
usages de I'administration €lectronique et palécament de ses démarches en ligne, nous
étions tenu dés la fin de 'année 2003 d’opter dawléclaration d'impots, comme nous
voulions travailler sur la relation administratide la facon la plus générale et ouverte
possible. Ceci n'empéche pas, bien sir, que lesaudms fiscales soient tres spécifiques
par bien des aspects, nous y reviendrons. Et neusns également que I'administration
fiscale n’est souvent pas vécue par les acteursmeomn tout autonome du reste de

'administration, mais qu’au contraire les actewmstruisent des représentations tres

* Notons au passage que I'lle de France présentedivezsité remarquable en matiére de maillage
administratif, entre Paris et ses départementdrbplies. Ainsi avons-nous rencontré en Seine eh&ldes
foyers distants de 15 km de leur mairie et/ou de ¢entre des imp6ts.

® Le protocole d’enquéte dBensNetétant trés respectueux des quotas de la populdésninternautes
francais entre 2000 et 2001.

® Cf. annexes du chapitre 1. Nous avons choisi conéfiéeence I'enquéte publiée en 2003.

" Comme nous le précisons, ce n'était pas le cas der 'enquéte exploratoire, ol nous interrogions
également des non-internautes et des internautdispesant pas d’'une connexion a domicile.
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générales et englobantes des démarches relatitasgastion du foyer et de la vie
domestique.

Des lors que ce choix était fait, comment choisis mternautes ? Ne disposant « que »
d’'une centaine d’usagers-internautes, nous devdenfait veiller un minimum a recruter
des personnes susceptibles de déclarer leurs inepoligne. Mais le risque devenait de
choisir des individus ayant par exemple déja réasgfectuer cette démarche au préalable,
au detriment de personnes ayant échoué, ou ayartgéhd’option, etc. Comment
appréhender I'échec, I'a peu prés, les tentativakiptes... la variété des situations que

semblait indiquer nos entretiens exploratoires ?

Le choix que nous avons fait a la fin de 'anné®36tait dans cet esprit de recruter des
gens qui évoquaient leur intérét pour la déclanatio ligne, leur souhait, envie d’essayer,
sans savoir encore s’ils y parviendraient nécems@int. Ceci était susceptible de
permettre d’observer la période de gestation eprde de décision de facon fine, sans
avoir a postuler a priori que les acteurs passdiacte pour telle ou telle raison déclarée,
sans hésitations. Partant de la, de proche en @réeh interviewés nous indiquaient des
personnes de leur entourage susceptibles de détdams impbts en ligne, que nous

contactions ensuite.

1.2. Entretiens exploratoires

Au nombre de 21, les entretiens exploratoires &idaa répondre a plusieurs questions
essentielles pour la suite. Tout d’abord, il s’agisde prendre le temps de récolter les
mots des acteurs pour qualifier a) leur expérieadministrative, b) leur expérience
d’internaute et c) leur expérience informatiquerlé?ade son expérience quotidienne, ou
tres épisodique, avec des institutions comme aescndachines et des outils n’est pas
chose aisée. Le plus difficile en la matiére nogerablé étre de présupposer les questions
gue se posent les acteurs. Nous souhaitions étprendre pour acquis les conclusions et
les propositions de ces travaux et des rares étlgl@satiques sur lesquels ils semblaient
s’appuyer. Nous avons vu dans le chapitre précaglentrop souvent, les questionnaires et

sondages (intégralement déclaratifs) congus saméragment directifs et s’appuient sur
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des représentations communes fortement stabilistes rapport de l'usager a
I'administration : dépendance, insatisfaction, médie réciproque, etc. Nous avons certes
croisé de telles représentations, sans pour agiamtcelles-ci suffisent a notre sens a
décrire la complexité et 'ambiguité de la relatiadministrative. Si chaque interviewe
avait tendance a amorcer la discussion par le désittracasseries subies, des anecdotes
peu flatteuses pour I'administration, la poursuteentive de la discussion permettait de
dépasser ces discours pour entrer dans l'univesspdatiques et des usages réels. En
conséquence, les entretiens exploratoires ontagtgsl (entre 3 heures et une dizaine
d’heures), et doublés d’'observations — papiers aidtmtifs, ordinateur et internet. lls se
sont tous déroulés au domicile des personnes e¥epiét

Au terme de cette vague d’entretiens, la concluseomlus frappante tenait dans un
paradoxe : la réaction des acteurs oscillait entéét et « incompréhension », et passion
pour la chose administrative. D’'un cété, il y ayadr moment bien peu de choses a dire
(d’autant que nous ne forcions pas les chosegjujasie pas du tout voir ce qui pouvait
motiver ma venue, et de l'autre des réactions passes sur des anecdotes, les défauts de
I'administration francaise, et des considératiooktigues. Du cété de l'informatique et de
I'internet, en revanche, les considérations pemtidargement du cété de la passion et de

la curiosité, y compris chez les personnes n’ajgnais utilisé internet.

Enfin, 'analyse de nos carnets de terrain montrgual point nous étions marqué et
sceptigue devant les reconstructions faconnéedegausagers, tant dans leur relation
administrative que dans leurs usages des techeslog§iifanalyse de I'écart entre les

discours et les pratiques émergeait comme uneigoesntrale.

1.3. Entretiens, observations et sonde

1.3.1. Vague d’entretiens et d’observations « 2004

Sur la base des informations obtenues, nous avwrsdrait le guide d’entretien et la grille
d’observation nécessaires au suivi plus systématiigula session de déclaration suivante,

qui s’est tenue entre mars et mai 2004. Son abjtetit de disposer de la description la
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plus précise possible des actions des adminisé@dardnt leurs imp6ts. Notre choix s’était
alors définitivement tourné vers cette procédurdigame. Pour ce faire, nous prévoyions
d’étre au plus prés des usagers au moment ou niptedent déclarer leurs impots, pour
effectuer des observations. Malgré une grande dibpité durant toute la période de
déclaration, suivre les démarches de plus de 56opees s’est avéré extrémement
compliqué, tant en matiere d'organisation qu’en iémat de méthodologie. Il était
impossible d’étre partout a la fois, et tout ausficile aux enquétés de prévoir le moment
ou ils passeraient a I'action. Ce qui imposait deprévenir, puis de se tenir a ce qui était
prévu, ce qui résultait souvent en une contraicgéegenre de démarche est souvent reporté
par les usagers, remis a plus tard). Ou méme ¢ass'y tenir, et 'enquéteur de trouver

porte close.

Cette méthode a permis de réaliser 27 observaiionsitu. Entre temps, devant ces
difficultés, nous avons mis au point un carnet digte avec rubriques, lignes et colonnes,
que nous distribuions aux usagers en leur demangidat voulaient bien avoir la

gentillesse de le remplir au fur et & mesure desléémarches. Cet exercice, tout a fait
contraignant pour I'enquété, fait reposer une lgogetie du travail de recueil sur ses
épaules. Mais lorsque cela a fonctionné, ce maté&iest révélé tout a fait passionnant ; ce

fut le cas pour 61 foyers.

Dans ces cas, les entretiens se sont déroulés aypo@srécupéré et analysé les carnets,
pour construire un guide d’entretien appropriéléifette technique d’enquéte permettait

de pointer I'écart entre les discours et les pugtsq

1.3.2. L’ajout d’'une sonde logicielle, enquéteDd2 et 2006 »

Le méme dispositif est reconduit 'année suivaatec I'objectif d’étendre le recrutement
d’'usagers, et d’atteindre I'objectif fixé d’'une taime de foyers. Pour quelques foyers
enquétés en 2003 et ceux enquétés en 2004, quenirsuions de suivre, les entretiens
pouvaient se faire nettement plus directifs a nesguie nous connaissions leurs habitudes
et leurs pratiques. Pour une partie d’entre eunsravons jugé que les entretiens pouvaient
s’effectuer par téléphone. Pour cela, il était séage de disposer d’éléments de recueil de
leurs pratiques. Conscient que la méthode des tsacnenportait une marge d’incertitude

forte quand au nombre de retours, nous souhaitiemsliis plusieurs mois trouver une
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solution a ce probleme, d’autant que les limitesé@ecueil pour suivre des procédures

informatiques étaient avérées

L’idée d’appliquer le principe d’enquéte &=nsNet notre propre travail a longuement
fait son chemin, jusqu’a ce que nous finissionstparver une piste qui corresponde a nos
compétences informatiques. En novembre 2004, neassatesté une sonde permettant
d’enregistrer différentes informations liées prpalement au trafic internet des
usagers,.choisie pour qu’elle s’accorde avec |latdagie sociologique. Nous étions enfin
en mesure de recueillir un état précis des parco@s internautes sur le site de

I'administration fiscale.

De cette maniere, nous disposions de cette paiitieepdu trafic internet des usagers au
cours de la période, que nous avons trié a la madié@ne base de données relationnelle,
avec l'objectif de le confronter dans un secondpites données avec la perception et le
vécu des usagers. Cette innovation s’est heurfdasgeurs limites. D’une part, s'il a été
facile aux usagers enquétés les années précédksntespter la sonde, il n’en allait pas de
méme pour les nouveaux enquétés rencontrés en Ro@5telle méthode est en effet tres
intrusive, et pourrait beaucoup bénéficier d’'unegistrement sélectif A ceci s'ajoute
diverses difficultés techniques problématiques,anii pour conséquence de désactiver la

sonde installée.

Au final, cet élément de méthode supplémentaires reopermis d’enrichir largement le
registre de nos observations et de notre analysde eéméler quelque peu les rapports
entre services en ligne, compétences internet ehpétences informatiques, et

représentations des usagers.

8 Le type de récit descriptif le plus détaillé queus avons pu obtenir natteignait jamais un niveau

description permettant de suivre des parcoursngerret de clic en clic. L'observation de ces patis, dans

le cas de parcours rapides, est tout aussi prokilfuma Il n’était pas question de demander a I'esagar

exemple, de bien vouloir « ralentir ».

9 P H H tH J, H H -y
ar exemple, programmer le logiciel pour qu'ilnregistre que les URL de certains noms de domaicies,

liés a la déclaration d’impéts.



Chapitre 2 — Une ethnographie de la déclarationmgdt en ligne, | 108

2. Les premiers moments hors ligne de la déclaratio  n par internet

Nous verrons ici combien le fait de revenir vers éaquétés d’'une année sur l'autre peut-
étre riche pour l'analyse de leurs pratiques. Cesmers éléments d’'analyse seront
développés plus finement tout au long de la theser prendre la mesure de la diversité
considérable des situations que nous avons redesnéu cours de notre enquéte, donnons

tout de suite la parole aux acteurs.

Au terme de leurs expériences de déclaration d'tnepdigne, trois personnes présentent
des parcours tout a fait contrastés et largemearigugs. Myriam (institutrice, 41 ans)
témoigne de ses échecs, le jour méme de la daie lpour I'envoi de la déclaration
papier. Passé cette journée, il ne reste plus gtie solution en ligne qui pose tellement

probleme :

« - C’est quand méme incroyable ! Je veux bien gaiedouée, nulle en informatique, mais quandisierd
que c’est simple, pratique et tout et tout, comnventiez-vous que je les crois ?!? Jérome [son marine
tuer quand je vais lui dire que ¢a n'a pas marehéu bureau je ne vous raconte pas, ils vont edpe
pour une conne. Depuis ce matin je n'arrive mémss @l avoir la page d'accueil et a la télé ils disen
gu'aucun retard ne sera toléré ! Et moi je faisiquaintenant ?!?... En plus je remets pas la mainles
déclaration par courrier, il [son mari] a di laqee avec lui ¢ca se trouve, la confiance regngest dit au
cas ou... Pfff... j'en ai vraiment marre de cette histo(...) Je sais que c’est contraire a votre éhigoais
juste cette fois, vous ne voudriez pas m'aider ?

- La de toute facon, le serveur bloque, vous nyvea rien...

- Moi oui mais vous, vous étes vraiment sdr quyi pas un truc, quelque chose en cas de probléngesaig

pas moi...? Vous avez di le faire tellement de fois...

Aprés de multiples tentatives et I'échec récurreld l'installation du « certificat
électronique » au cours de la semaine écouléefte @t I'énervement ont remplacé
I'enthousiasme du premier entretien. Le choix dprt&cédure en ligne s’est fait largement
contre l'avis de son mari, pour lequel « c’est gadga nous prend 20 minutes chaque
année depuis plus de 10 ans, pourquoi on changejait moyennement confiance dans
leur truc ». Parce que ses collegues enseignaotasdonvaincue de I'utilité de cette
nouvelle démarche, elle convainc a son tour son emapromettant qu’elle s’en occupera
seule et ne lui demandera aucune aide. Mais eiffreutiés personnelles et problémes

d’acces au site ladite semaine, Myriam se retraugeincée », sans parvenir a savoir ce
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qui est de «[sa] faute » et ce qui incombe « dnfiaistration ». Au point donc de
demander de l'aide a I'enquéteur, contre ce qui éteavenu au départ. Pour un tiers des
usagers en moyenne, la déclaration n’a pas été gesme sur intern&t Pour un quart en
revanche, tout s’est parfaitement déroulé, et umiegpne tarit pas d'éloges sur cette
nouvelle ere administrative et le plaisir qu'ilst@u a expérimenter un service efficace et

ludique :

« Voila tout a fait, jeudi matin d’il y a deux seimes. Impeccable, vraiment, 20 minutes tout au. gliavais
tout préparé méticuleusement, fait une simulatigne j'ai imprimée, j'ai eu qu'a recopier! Je suis
impressionné, je n'aurais jamais cru que les Impéatent aussi modernes. Y’a pas grand-chose atesjo
j'ai rempli mes cases, quelques clics et c’étaitdd®, je m'attendais vraiment a pire. Finalemempégnsais a
vous a la fin, et je me suis dit : « si c'est aumsipoint, le sociologue va vraiment rien avoirig chi a

écrire... 'non ? »

Pour Jacques (ingénieur, 54 ans) toute la partidigme s’est en effet déroulée sans
accrocs, en remplissant quatre cases et en cligianilierement sur les boutons
« suivant ». Il est frappant que lorsque tout seseabien, les problemes éventuels
demeurent quasiment invisibles. Les usagers quipontester dans le script d’origine
peuvent alors se montrer durs a I'égard de cewn'guit pas eu le méme succes. Pour le
reste des individus que nous avons observé, leoyar de la déclaration ont été plus
chaotiques, non linéaires et incertains, faits aenents d’échec et d'incompréhension,
mais aussi de solutions partielles. Le plus frappest que ces personnes, devant la
difficulté, n'ont pas abandonné facilement. Mémesdpie la déclaration papier restait
possible, les internautes entraient alors danséfinuhe véritable compétition avec le site
des impbts. Vaincre la déclaration en ligne poudaienir le signe de leur aptitude, de

leur compétence mais aussi de leur ténacité.

« J'étais assez fier de moi pour le coup... Mine ide ca m'avait pas mal miné de ne pas y étre arrivé
I'année derniere. C'était la faute du site, c’estta@in, mais ¢ca n’enléve pas que je I'ai pris commechec
personnel. Depuis, j'ai bien progressé. J'ai achapbareil photo sur Pixmania [site de vente gmdi], j'ai
méme failli remporter une enchére sur eBay ! J'@andes photos par email, on peut méme dire que je
commence a apprécier, Corinne me fait remarquejgpasse de plus en plus de temps elle a pasBoe,

¢a m'a titillé quand j'ai recu le formulaire : ileettent I'indication du site et des 20€ [de rédargtisur la
premiére page ; je me suis dit : « ils vont paswaitladeux fois ! ». Et 3 jours aprés, alors quedis rempli

les papiers, je me suis mis sur le Net. C’est gamomme réaction, mais c’était plus fort que moi ! »

191 a question du non-usage et de I'abandon esé&aih détail dans le chapitre 6.
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Ainsi Philippe (commercial, 40 ans) a-t-il finalemieéessayé en 2005 apres avoir échoué
en 2004. Dans sa vision, savoir déclarer ses ingrotgjne est une preuve évidente de ses
compétences globales d’internaute, au méme titeesquoir envoyer une photographie par
courrier électronique, consulter la météo en ligne acheter un DVD sur un site
commercial. Surtout, comme pour Myriam plus haatdéclaration en ligne est durant
guelques semaines quelque chose dont on parle motrthes et collégues, quelque chose

« qu'il faut avoir essayé... et si possible réussi !

Parmi les 117 foyers que nous avons interviewédjarsité des maniéeres de faire, des
représentations des actions et des résultats dectiess est impressionnante. Ainsi peut-
on avoir échoué mais avoir trouvé cela intéressemmsidérer gu'’il s’agit d'un échec
personnel, ou bien d'un échec de l'administratiorou encore d’'un échec de son
fournisseur d’acces a internet. Inversement, lasiéeide I'opération peut laisser une partie
des télédéclarants sceptiques et tres critiguase woéfiants aprés coup (« maintenant je
suis dans leur base de données pour de bon, jeaisaqueut-étre pas dd »). Mais dans la
totalité des cas, cette expérience n’'a laissé paesandifférent, notamment toutes les
personnes qui ont fait le choix d’'une démarcheigmel qui n'est pas obligatoire. C’est
principalement I'intérét et I'attraction de ces gses pour internet qui les amene a redéfinir
leurs liens avec I'administration fiscale, et lebabitudes, lorsqu’ils en ont. En 2006, il est
délicat de parler d’habitude et/ou de routine paoe démarche en ligne qui change
sensiblement chaque année, qui n’existe que ddphdiians, et qui n’a lieu qu’une fois par
an. Toutefois, I'observation systématique de tautjai touche a la déclaration de I'impot
sur le revenu montre que celle-ci s’accompagne dramail de gestion des affaires
domestiques qui peut suivre son cours tout au denigannée. Chaque individu ou ménage
est en effet susceptible de recevoir, classerjacHifférents types de papiers : relevés de
comptes bancaires, feuilles de salaire, etc. Lenpant de I'impst peut s’effectuer par
tiers, ou bien de fagon mensualisée, autant d'édeSaqui rendent I'imp6t tangible et plus
présent dans la vie quotidienne. En somme, uneldrge majorité des contribuables

évoque d’eux-mémes ce travail qui s’effectue enrdrde la déclaration, au fil de 'année.

2.1. En amont de la déclaration de I'impét : la ges  tion des affaires du foyer
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Pour les usagers qui ouvrent leur courrier et guiléclarent pas leurs imp6bts au-dela de la
date limite, I'imp6t sur le revenu se présente camumme question d’organisation des
affaires courantes du foyer. Cette organisatiomserdes impératifs de gestion financiere
ou de surveillance des dépenses, du classemepagdiess administratifs de toutes sortes —
de maniére largement indistincte, il s'agit de dadue, des assurances, de I'employeur, du
chémage, de la CAF, etc. — et de leur archivageisNwons distingué trois grandes fagons
d’organiser le courrier regcu dans notre échantilloeux qui classent tout de suite leurs
papiers, le jour-méme de la réception ; ceux quuMient puis le mettent de coté et le
traitent de facon réguliere (majoritairement unis foar semaine, surtout le week-end) ;
enfin ceux qui n'ouvrent pas tout le temps leurrden immédiatement et le traitent de
facon irréguliere, prioritairement face a une écdeéaune obligation. Josyane (infirmiére,
49 ans) et René (cadre, 53 ans) font partie derdanipre catégorie, et se partagent

précisément ce travail :

« - [Josyane] Ah c¢a, on a beau dire, si on veut lqudéclaration prenne seulement une heure, cé n'es
possible que si nous mettons bien de c6té les wa@iefur et a mesure, et que nous faisons réguoiiént le
point. C'est le travail de René pour tout ce qui leenque... le dimanche dans I'apreés-midi, aprés une
promenade quand il fait beau ; moi je regarde ¢a & je m'occupe de tout ce qui concerne les ésif&i
puis nous faisons le point, pour prévoir ce quigen fonction des prévisions. C’'est importantalesftout
ca...

- [René] C’est essentiel ! Si je faisais pas ceditade fourmi, je n'aurais jamais mis la main surelques
erreurs. Et un peu a la fois ¢ca va, mais s'il falaut se fader en bloc, je ne le ferais pas. Centm|il
s’adresse a moi] I'as vu dans le livret [le campeétls ont rempli au long de I'enquéte], j'ai toéctrit noir sur
blanc 8 jours avant qu’on regoive le courrier depts dans la boite aux lettres : sommes percaes, ptc.
Aprés sur internet avec Matthieu [leur fils, étudjal7 ans] on a mis dans les 15 minutes en ayaat q

recopier. Sans ¢a, je me serais forcément perdowga ! ».

Le dénominateur commun aux individus qui traitestirl courrier rapidement est de

considérer que cela fait partie du « travail ».sCle cas de la quasi-totalité des couples
avec enfants, beaucoup moins des plus jeunes. Sowede 35 ans, nous avons rencontré
de nombreux célibataires ou couples pour lesqusigdches sont synonymes de véritables

corvées, comme Carole (marketing, 32 ans) :

« Ce n'est pas que je m’en moque complétement, toais cette paperasse qui arrive... ¢ca me déprirage. D
fois il se passe deux semaines sans que jouwedsier, il faut que la boite aux lettres déboadeause de

la pub ! A chaque fois c’est pareil : quand arteveléclaration de revenus, je panique... je pensadatah.. y
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va falloir tout ouvrir, trier tout ¢ca et je me demdg sur quoi je vais bien pouvoir tomber!». Bon
généralement en mars-avril je fais un peu plusitiie justement a cause de la déclaration, déslgaeami-
e-s me parlent de la leur, je vérifie. L'angoigsest qu'il me faut réunir pas mal d’infos, j'ai @mléclaration
un peu compliquée a cause de I'héritage. Je saisdiie Si je rangeais ¢ca me prendrait pas trogdans,
mais la... je t'ai noté que j'y avais passé tout rdananche, mais j'ai aussi regardé ¢a lundi soije eb’en
suis occupé au boulot avec un copain qui m'a bidé. ae suis vraiment passée pour la fille bordéligu

possible ! »

Sarah (24 ans, étudiante) supporte encore moipgément qui peut étre porté sur son

manque d’ordre et d’organisation administrative :

« Je déteste par-dessus tout le fait d’étre ju@émnd je vais a la CAF par exemple et qu'il mangoe
justificatif, je sens bien ce que pense la persapugej'ai en face : « encore une gamine écerveléaegpeut
rien faire sans ses parents » ! Alors que précisén® n’ose plus rien demander a mes parents. .ait’ét
deuxieme fois cette année que je me déclaraistagtanon pere me saodlait pour récupérer dedigaifs
gue j'oubliais tout le temps. Ce qui est agagaricaout ¢a au fond, c’est que ¢a me rappelle exste
I'école : I'administration c’est la suite logique dlécole, on continue de te suivre, de timposdetou telle
chose sans que tu puisses rien rétorquer. C'estearant ¢ca. Quand j'ai essayé de déclarer par beapeds
la date finale par courrier, c’est comme quandjsafis mes devoirs en retard a la derniére mifutae dis
« mais c'est pas possible, j'ai eu tout ce tempg p® faire, et je me retrouve a le faire en retard et 13,
c’est vraiment pas agréable, un vrai calvaire. jdoles comprends tous ceux qui paient leurs impots

retard... »

De maniere générale, lorsqu’ils racontent leur grpée administrative générale, les
personnes interviewées sont nombreuses a retracapprentissage trés progressif, qui
méle des taches générales et des étapes partsull@u cote des taches récurrentes, le
classement et l'archivage sont une compétence pdquert progressivement, et
s'accélére souvent a I'occasion du premier em@bplus encore d’'un mariage et de la
naissance d’un enfant. Etre « organisé » et «sériesont les termes qui reviennent en
permanence. lls caractérisent la possibilité deréigun interlocuteur crédible en matiere
administrative et bancaire. Ces compétences sdmntaaffaire d’organisation que de

connaissance, les deux sont généralement déovitese liées.

Pour les méticuleux les plus technophiles, I'infatigue a permis depuis parfois plus de
dix ans une gestion extrémement attentive de l@&penses, grace a des logiciels comme
le tableur « Excel », ou a des programmes de gediimnciere comme « Microsoft
Money » ou « Quicken », les plus connus. Gracesalagiciels, et au prix de la saisie
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minutieuse de chaque entrée et de chaque dépargemt, 11 hommes mariés entre 42 et
63 ans gerent les revenus de leurs couples aureemtieuro pres. Cing le font car ils
déclarent leurs frais réels, et le logiciel a alemplacé les cahiers de comptes. Tous
apprécient beaucoup l'informatique qu’ils utilis&galement au bureau. Neuf d’entre eux
surveillent attentivement leurs placements boussibs ne jurent que par leur service de
banque en ligne, qu'ils visitent au moins une fs semaine, et qu'ils ont interfacé avec
le logiciel de leur cho®¥. Comme pour I'ensemble des usagers de servicesibes en
ligne (38 sur 117 foyers), la déclaration des regean ligne est évaluée a l'aune des

qualités attribuées a leur site banciire

Entre les administrés pour lesquels il est éproudauvrir leur courrier et ceux qui ont
informatisé leur comptabilité domestique, I'évehties formes organisationnelles de la
gestion du foyer est grand. Quoiqu'il en soit, i\ate du formulaire de la déclaration
d’'imp6t marque l'irruption d’'un probleme qu’il fautégler, un temps fort de la vie
administrative, une obligation impérieuse pouvantaner une sanction financiere, et/ou

un probleme pour l'avenir.

2.2. En amont de la procédure en ligne : le temps d e la préparation **

2.2.1. Comment prend-on connaissance de sa dédardimpét ?

Pour I'ensemble des personnes enquétées, la ré@cepdr la poste du formulaire de
déclaration de I'impdt sur le revenu marque le délfficiel de la démarche a accomplir, le
départ d'un parcours. Généralement, comme I'enesi diclarations par I'administration

fiscale s’échelonne sur deux a trois semainedplimation arrive souvent d’abord par les

! Nous l'avons vérifié sur une période d’au moinsxdenois. Quatre d’entre eux visitent leur site tzre
quotidiennement.

2 La plupart des sites bancaires permettent en défetélécharger les fichiers détaillés des comptes
formats correspondants, ce qui permet de réduigetaent le travail de saisie. Au demeurant, posiples
assidus, toute inscription d'une dépense dansda bst augmentée d’'une procédure de descriptien 6n
peut ainsi connaitre en temps réel la répartitierses dépenses par postes, ou planifier des resaments
et des achats sur 10, 20 ans...

13 Fait impressionnant, la totalité des usagers @uisiernet de leur banque en est satisfaite egidére ce
site comme exemplaire de ce que devrait étre enasiininistratif comme celui des imp6ts : des pracésl
simples, possibilité d’accéder a I'historique dafoimations, gestion par login et mot de passe idepu
n'importe quel endroit.

4 Cette dimension est également remise dans le xtene la construction des individus en tant
gu’administrés, au cours du chapitre 5.
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médias® ou par des proches qui s'enquiérent de savoioss\avez déja effectué votre
déclaration. C’est ce qu'analysent de nombreux\vide/es :

« A la télé ils disaient de bien faire attentiofaadate limite selon les zones des vacances mai&ijgas
bien compris car sur Europe 1 ils n’en ont pasépae fais plus confiance a la radio pour ce gdarehoses,
ils informent mieux et donnent plus de détailsiptas. En plus, ils en parlent toujours quelquess@vant
qu’on recoive le courrier, comme cela nous pouvamss préparer. Je ne sais pas ce qu'ils font nme&ss ¢
dernieres années la date n'arréte pas de chamggupurrait étre plus simple tout de méme. » (Marie,

retraitée, 65 ans)

« C’est toujours pareil, j'en entends parler aélévision, alors je me mets en veille, mais ca eenmotive
pas pour m'y mettre... alors au bureau, tous les pedidant la derniére semaine il y a quelqu’un pencer
le sujet : « tiens, j'ai déclaré mes imp0ts hidr,set vous ? »... et la généralement on se donneréés bons
conseils, des tuyaux quoi, a qui sera le plus n@dur économiser ses sous. D’ailleurs c’est comague
j'ai su pour le Net, grace a mon patron en plusib@ il a dit qu'on pouvait économiser 20 eurosaca
motivé du monde. Ce type est trés branché intethetoup on a passé I'aprem’ sur le site des imp0ts

bavarder, c'était la féte ! » (Gérard, employéadg)

« Toute cette effervescence chaque année, ¢a reéatoujours beaucoup. Peut-étre est-ce a causesle m
clients... en deux semaines j'ai droit 20 fois a dnme blague, sur le théme : « je vous paie maitlaps
sont durs avec les imp6ts qui arrivent... ». Entretcles marronniers des médias, nous sommes sefeis...
pense que c’est leur préféré apres le bac. Cdlpdeie de ces choses qui soudent, dont tout ledmparle,
comme dit I'émission. Toute la France dans la m@aiere, les gens aiment ¢a. C’est une sorte itasitd
contre I'administration en fait, au lieu d'étre uselidarité dans la répartition des revenus ! »tliilige,

médecin, 39 ans)

Cet apercu résume une grande partie de la marvetestffectue la prise de connaissance
de la déclaration d’'imp6ts, dont les médias etttiarage (famille et travail) sont les
vecteurs. La réception du formulaire papier offise I'ouverture de la période de

déclaration.
2.2.3 Recherche d’informations et recoupement
Nous distinguons dans la suite deux grands typgegodnations. Celles qui permettent de

renseigner sur ses revenus de I'année écoulées atfbormations en un sens plus général,

qui ne sont pas exclusivement les informations domtdispose, mais celles que l'on

'3 Dans I'ordre suivant déclaré : télévision (joujneadio, presse et revues spécialisées.
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recherche pour remplir au mieux sa déclaratiofaut d’emblée préciser que notre panel
s'est divisé en deux grands groupes pour ce setgred d'informations : d’'un coté les
personnes qui n’en recherchent pas, de 'autrecglli essaient de s'informer précisément

de leurs droits, de leurs devoirs, et des possibitle minimiser le montant de I'impdt

« Il faut penser a I'année suivante... planifieréeséances. Tes revenus, ce qu'il faut sortir. Glesti avec
I'expérience, pour ne pas avoir de grosses sugrigers février-mars on regoit les revenus annpals
I'entreprise : si ¢a a baissé ou monté... alors hwpessite depuis que je le connais je vais vomegent ont
bougé les taux d'imposition. Je suis mensualiséuideguelques années. C’est moi qui modifie mes
mensualités. Les réclamations se font en novemben elécembre je récupere le différentiel ; je ¢nef
solder sur 10 mois. Donc forcément, j'y pense chafiju de mois systématiquement... que ce soit I'imp6t
sur le revenu, I'imp6t foncier, la taxe d’habitatib». Donc a chaque début d’année je réfléchia a |
perspective générale. J'envoie mes infos donnéed'qureprise avec le but de pas payer d'impdts en
novembre/décembre... a cause des fétes de noébkelgaé&es deux mois pour les fétes de fin d'anBek

reste de I'année, je me tiens au courant des digpwsintéressantes. » (José, agent de maitfsang)

Les sources d’informations sont multiples, inforieel et formelles a la fois. Les
informations informelles sont les indications tnases par des proches, famille, amis et
collegues. Les informations formelles sont égaldmim plusieurs types: a) papiers
accompagnant la déclaration d'imp6t recue par ¢emyrb) visites a I'administration
fiscale, informations sur le site impots.gouv.fyegtion posées par courrier, mail ou

téléphone ; c) presse spécialisés information en ligne (publique et privée), na&di

Les internautes que nous avons éetudiés qui reckrcke I'information semblent avoir la
particularité de recouper assidiment leurs infoionat La comparaison des informations
recues avec des informations issues de sites weespgt de magazines est une pratique

gue nous avons couramment observée.

Le parcours le plus fréquent conduit donc les usage formulaire, orientés par les
conseils des documents d’accompagnement, versnétasnations écrites de source non
officielle. Ces analyses, qui se présentent souvarme des conseils pratiques
synthétiques plus clairs et moins jargonneux qgeolgginaux peuvent étre de la presse

spécialisée, ou encore des sites web.

18] est notable que cette recherche d'informatiarbitise aussi bien les imposables que les non-iaiges,
ces derniers tenant souvent a vérifier que c'est la cas.
" Revues du type « VO ».
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2.3. La simulation du montant de I'imp0ot

Cet outil, apparu en ligne avec la premiere détitaraélectronique sur le site
impots.gouv.fr, est un élément d’'attraction déci€ifest pour beaucoup des usagers le
motif de la premiére visite sur le site, sur leasails d’un proche qui a lui-méme utilisé ce
service. En effet, cette simulation vient comblatténte premiére de l'usager qui remplit
sa deéclaration dimp6t, qui est de savoir a combieeux-ci vont s’élever.
Traditionnellement, si la démarche consiste a mfarl’administration fiscale, I'attente du

montant a payer en retour pouvait étre source diasg :

« Je n'ai jamais compris qu'il faille faire touttiavail soi-méme pour ensuite attendre un bon deutemps

de savoir pour combien on en avait! Et plus madadéton se compliquait, moins je comprenais ce qui
pouvait causer les variations chaque année... cestadivoir comprendre tout ¢ca qui me plait avec leur
calcul sur internet. Je vois bien ce qui fait viate montant en faisant plusieurs simulations. (.\/pila
pourquoi je fais ¢a au travail et la déclaratioezimoi... je ne voudrais pas qu'ils sachent que giess
plusieurs combinaisons, pour éventuellement chtasplus avantageuse ! Je déclare sur I'ordi dansadt

j'ai fait toutes mes recherches ailleurs.

(...) Cest a force d'utiliser la simulation que jau I'idée de carrément faire ma déclaration endig

(Marc, cadre, 38 ans)

2.3.1. Calculer le montant de ses impo6ts en ligne,premier temps optionnel de la

démarche

Luc, 43 ans, travaille dans une PME comme commieréibors que la période de

déclaration de I'impét sur le revenu est entaméendiié, il ne s’est encore « occupé de
rien ». Mais il précise avec insistance qu’il addpgnsé le faire au moins trois ou quatre
fois, et s’est toujours occupé a autre chose «lde gympa ». Un peu moins de deux
semaines avant la date limite de remise de la @dida, une discussion avec deux
collegues de bureau porte sur la meilleure mani@&fectuer cette déclaration — comment
s’y prendre, ce a quoi il faut faire particulierathettention, etc. La conversation se
poursuit le lendemain midi a la pause, car I'un desix collegues est spécialement

intéressé. Luc, lui, explique que :
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« Dans lintervalle, c’est amusant, je m'étais tiBns j'y jetterai un ceil ce soir a la maison... qliam en
parle ¢a donnerait presque envie de s’y mettre peur débarrasser. Et bien sir, le soir arrive etqi rien

fait. Une fois de plus ! On s’en veut presque quamg pense... »

Le lendemain donc, ce collégue qui a divorcé I'anpassée « revient a la charge » comme
il s'inquiéte des changements induits par son chiengymt de situation. Enthousiaste, il
explique avoir essayé la veille au soir (ainsi tuge la matinée au bureau) un outil qui
permet de calculer le montant de ses imp06ts. Poayla description qu’il en fait n’est pas

trés claire sur le moment :

« Avec Marc on ne comprenait pas super bien selicatipns ! Il a fallu cing minutes pour qu'il laehque
C’était un site internet — on ne comprenait pasasait utilisé un boulier ou un test de magazinalors on
lui dit en cceur qu’il a d( déclarer carrément segats par le web ! Je savais qu'il existait un piver faire
sa déclaration, ils en ont parlé en insistant dams les journaux. Mais la c’était pas ca dongillgit... enfin
c'était le site aussi, mais tu fais pas ta dédlamatéelle, tu la fais en virtuel, rien n’est engéogux impots et
tu peux essayer autant que tu veux. Alors luigbspas géné ! Il a fait et refait ses calculs daus les sens
pour voir ce qui était le plus avantageux pour lul.a raison hein remarque. Enfin bref, il en atditement
de bien que je me suis dit que j'irais y faire oort Et puis c’est vrai que ¢a a I'air déstressafgst pas

comme d’envoyer sa déclaration finale, la vraie; d&st juste un essai. C'est plus amusant entlEemets. »

Cette seconde discussion a lieu un mercredi, et son habitude Luc attend le week-
end pour s’occuper de «tout ce genre d’affaireEm.outre, il oublie de demander
I'adresse du site, qu’il ne connait pas, a seggo#s. Il « n'utilise pas vraiment Google ni
les autres » mais plutbt ses quelques « favoret m,a pas ouvert I'enveloppe recue des
impbts a ce moment, qui est posée au sommet dilme’pne petite table du salon — sur
laquelle est indiquée I'adresse du site des im@é@tnéme pour faire sa déclaration et pour
calculer son montant. Une fois I'adresse finalenmréntipérée (par téléphone, le dimanche
a 14h30), Luc se tient prét le dimanche, vers b@hre a laquelle il m’a donné rendez-
vous au domicile ou il vit avec sa femme et sat@diie. Nous nous installons devant le
seul ordinateur (PC, 5ans, Windows XP) de la maisbit commence a taper 'adresse du
site dans la fenétre d’Internet Explorer. La pagealeil s’affiche, et dans la suite il me

décrit ce gu'il fait et que je regarde, pendant lgumagnétophone enregistre.

« Ok, ca a l'air de marcher... I'ordi est un peu lantvas voir t'‘étonnes pas... j'aimerais bien en change

mais ¢a tourne tellement vite I'informatique. Bon, il faut aller maintenant ? [Luc lit les inforrats sur la

page d’'accueil et écarte ce qui ne correspond g&sitreprises » et « collectivités locales », cfgss moi
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ga... je suis un « particulier » pour eux, voila... sng préfere lire le reste de la page plutdt qiguet
dessus tout de suite, c’est comme ¢a qu’on se perdOn dirait qu’il y a pas mal de documentatiam se
site, mais je veux surtout éviter de me retrouwerla partie déclaration pour pas faire de conneri¢’a
méme les textes officiels, ca me fait bien rirea@nme si c'était pas déja assez compliqué commeé.ca
Tiens on dirait que c’est ¢a, la, « calculez vampdt 2005 »... oui ¢a a l'air d'étre ca, « utilisantre

service en ligne »... en ligne, c’est pour interpeas pour ligne téléphonique... allez je clique. »

Une nouvelle fenétre s’ouvre, qui propose de chpisur le calcul entre deux modéles de
déclaration, « simplifié » et « complet », et appég minute de lecture des explications,
opte pour le modele simplifié, car « c’est maaditn, je déclare des salaires et je « déduis

les charges les plus courantes », comme ils disent...

« Bien, faisons défiler... il faut déja choisir; mapourquoi ils me proposent de déclarer les frais
professionnels de mon véhicule la maintenant, adargontinuer ? De toute fagon, ¢a ne me concaasdp
s’occupent de tout a la boite. Je clique sur egeule »... c'est déja ce que javais demandé. fiac
suivant met quelques secondes a s'afficher] Onedemande de choisir... ah d'accord avant c’étaiejust
une information, j'avais pas déja choisi ? [il meegtionne du regard]... Va pour « modéle simplifié ».
Houlala !!! On dirait la déclaration d'imp6t! Laage a I'air super longue en plus ! Ah, il faut aglia la
fenétre, c’est pour ¢a si on voit pas bien... Maisadair encore plus compliqué ! [il fait défilea page de
haut en bas plusieurs fois a la recherche de rgp®teui, on reconnait les intitulés de la déclanatije
m’attendais pas vraiment a ca en fait, plus a rerspllement mes cases... je veux dire que j'ai paslé
reste a lire, tout ce qui me concerne pas... (...) Barya prendre le taureau par les cornes, je waigparer
¢a avec la déclaration qu'ils m'ont envoyée. (...)éfid, tu as mis ou le papier de ['employeur], ¢e |

retrouve pas ? »

Apres quelques moqueries, la comparaison entrerteulaire papier et le formulaire en
ligne révele des différences notables, que Lucddéau bout de 7 minutes d’ignorer, pour
remplir le formulaire électronique « dans l'ordreon verra bien ce que ¢a donne. lls
précisent que c’est purement anonyme et que cé pessla déclaration internet ». Débute
alors la saisie de quelques informations dans desses¢ et la sélection par clic entre

plusieurs situations.

« J'espere que ca marche, c'est pas si simple gjle pensais ! Faut s’y retrouver, le formulairé @Ees
vraiment simplifié¢ en fait. D’'un cOté c’est proclle papier... et en méme temps, c'est pas comme le
formulaire papier du tout! Ce n’est pas exactemenméme ordre, et il y a plein de choses qui ne me
concernent pas. Je croyais que le truc allait spldier au fur et a mesure. En fait, j'avais coispgue

c’était non pas une page entiére, mais qu’on ress@ili des cases écran par écran au fur et a mesupee
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¢a éliminait tout ce qui ne me concernait pas garqliestions... Un truc plus convivial quoi, moinstare.

Moins comme les imp6ts tu vois ! »

Commence alors durant 25 minutes la collecte diesdes informations nécessaires, entre
dossiers classés et courrier récent a ouvrir. Aaved finalement rempli 8 cases et cliqué
sur 5 (cases et boutons), Luc cherche le boutorimplise la simulation, et le trouve au
bout de 34 secondes, dans une « barre verte bs:lI'emt bien caché celui la! C’est
« valider », en fait, qu'il fallait trouver... ». tlique sur le terme « valider », et le message

suivant apparait :

Figure 10 — Saisie d’écran. Message d’erreur aprés validation du calcul du montant de I'impot

-,

http:/fwww3 finances. gouv_fr

1 Selon la situation de Famille cochée, vous ne devez pas saisiv de date de naissance d'un conjaink,

« Houlala, c’est fort ¢a, ils pouvaient pas me ite dvant !?! Il faut que je recommence tout ouiue®n
dirait un message d’erreur fatale ils exagérent. m@ent ¢a je ne devais pas saisir la date de naisshnn

conjoint... ? ...Bon, c’est le moment d’'une petite majgscrois... tu fumes ? »

La pause se tient dans la cuisine, ou nous repsamoicafé. Sa femme qui écoutait tout en
lisant lui demande « c’est quoi cette histoire deedle naissance du conjoint, tu as oublié
ma date de naissance ? ». Sur le ton de la blafjaeguestionne l'intérét de la démarche
en cours : « et tu comptes découvrir quoi, qu’'onpayer un poil plus que l'année
derniére ? C’est sacrément étonnant... Tu ferais xnigde la faire vraiment, cette
déclaration, tu as dit que tu t'en chargeais catieée ». Souriant depuis le début de la

conversation, cette derniére phrase agace un peu Lu

« Justement, comme tu le dis si bien, cette ante&t moi qui m’en charge, et je compte bien en ifof
pour vérifier les choses a fond. Tu sais on passg-§tre a coté de certaines déductions depuismeses
sans méme le savoir, ce serait dommage, non ?nithedu peux le voir, je m'intéresse... Il y a desoas,
non, pour qu’ils proposent de faire tout ¢ca paerimét ? J'ai simplement envie de voir par moi-méreut

le monde a essayé au boulot et les gens étaietdit glontents. Bon, c’est loin d’étre parfait mais peut
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essayer. Tout a I'heure je pourrai te dire exacteroembien on paye, tu seras pas contente |a E¢.s)ca

marche, c’est décidé, on déclare de la méme fagoplus on économisera 20€. »

Une fois revenus devant I'ordinateur et sa femmatgwa I'étage, Luc m’explique que :

« C'est typique, tu vois, elle pense que je vas Ipafaire et qu'au dernier moment je vais luilezfiout le
boulot... Mais t'inquiéte pas que je vais lui en meflein la vue, on verra qui fera le malin quaiadirjai
déclaré par internet. Elle croit que je n'y arrdiepas parce qu'internet j'y passe moins de tempsllg,
alors que ca n'a rien a voir : elle s’en sert plesrmails, et pour tchater avec ses copines le. soiest pas
¢a qui fait de toi un pro de l'informatique... »

(...)

« Bien, revenons a nos moutons. Je peux revenarieére on dirait, jespére que mes chiffres semas
effacés si je fais ¢a, allez... Impec’, y sont |8 therche I'erreur et la trouve en 15 secondes lehaut du
formulaire] Voila, OK, c’est ici que j'ai pas fajfaffe... c’est coché « célibataire » et j'ai indiguée la date
de naissance de mon épouse... je vois... (...) En mémpste’est eux qui sont débiles, pourquoi ils ont
décidé au départ que j'étais célibataire ? C’espide ca, en plus je pense qu'l y a plus de cauple
imposables que de célibataires, tu ne crois pan?Pdu’a choisir, il devraient laisser coché « s | Hop,

je reclique... hé ben ca fonctionne ce coup-ci ! Doac’est mes informations, résumées, ok... et voh.. a
quand méme, ¢ca a augmenté !!! Hé ben, année tlifficia m’étonne quand méme, je me demande si je me

suis pas planté quelque part. L'écart peut passégeand, ca m'étonne. »

L'usager se retrouve confronté a I'une des diffiesiimajeures de ce type de procédure :
comment étre certain que le résultat obtenu cooresien a ce que I'on a rempli sur la
page web précédente ? En l'occurrence, la syntfegmie sur la page qui affiche le
montant pourrait permettre une vérification, mai Ine le réalise pas, et navigue entre les
deux écrans a l'aide des fleches de son naviggEndant presque trois minutes, jusqu’a
ce que cela lui semble acceptable :

« Bon, nous avons changé de taux d'imposition oaitdi Il faudra que je vérifie plus tard avec agan a

payé cette année, la je ne me souviens plus eisdéta

Pour finir la démarche, il choisit enfin d'imprimés récapitulatif (« ca pourra peut-étre
m’aider I'imprimé pour déclarer dans quelques jogis doit probablement étre pareil en

vrai'® »). Mais les choses se compliquent, I'imprimargesemble pas fonctionner :

« Et voila que ¢ca recommence, elle veut pas marchBen ai marre de ce truc ! Quand I'ordi marcHestc

elle qui fonctionne pas, et vice et versa ! Heweewent j'ai I'habitude. [S’ensuit la désinstallatipnis la

'8 En disant cela, Luc entend par «en vrai » laatatibn en ligne effective, celle qui est effeathent
enregistrée par I'administration fiscale.
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réinstallation des pilotes de I'imprimante duraneuwizaine de minutes] Je suis pas expert, maisngs
trucs a moi. Depuis que je prends plus les caremicte chez Epson, j'ai des problémes, mais auaqurix
C'était, je préfere encore m'emmerder de tempseps. C'est juste énervant quand ca arrive pijedeou

il faut imprimer un papier important. »

L’impression achevée, les feuilles sont poséedestormulaire de déclaration dans l'idée
de servir plus tard. Au total, il s’est écoulé uneure et demi depuis le début de
I'opération. Une durée qui tient compte de la pnésed’'un observateur, qui a pousse la

personne observée a verbaliser ses actions —eshngloir demandé.

Au terme de cette observation particuliere du daled’'impot, plusieurs éléments peuvent
étre synthétisés pour permettre ensuite la présemtale 'ensemble des pratiques
observées et/ou enregistrées a lI'aide d’'une sadoi@me nous I'avons vu précédemment,
'ensemble de la démarche administrative peut 8&eoupée en séquences, certaines
d’entre elles pouvant étr@bligatoires et indispensablesd’autres proposées mais
optionnelles voire enfindépendantes du choix de l'usager et de ses mandgemire

particulieres

Dans ce cadre, le calcul prévisionnel du montant I'tlepdt est optionnel pour
I'administration fiscale. Mais c’est un service gusemblé ici pouvoir étre utile a I'usager,
parce qu'il répond a son attente premiere : cormédt montant di beaucoup plus tot que
s’il devait attendre son avis d’'imposition, quelgueois plus tard. Dans ce cas, le calcul du
montant constitue la premiére séquence réaliséantmet. Mais elle prend suite a des
discussions entre collegues, et s’inscrit dansroogssus de changement par rapport aux
pratigues habituelles (Luc s’en occupe et non gsanfe comme les quatre années
précédentes, et il décide d'utiliser internet). ®ae cas, cette pratique en ligne génére de
'imprimé qui rejoint les papiers déja recus. Ete stade, la déclaration « concrete »,

comme la nomme Luc, n’est toujours pas faite, «smast un grand pas pour [lui] ».

La facon dont le calcul du montant de I'imp6t séres dans le parcours complet de la

déclaration de Luc est un parcours observé de rambs fois, mais qui est loin d’étre le

9 Evidement, la mise en place d'un magnétophoneitinche adaptation de I'enquété, en l'occurrence
interprétée comme une invitation a un degré mininasienverbalisation. Ce qui fut loin d’étre toujolescas.
Positionner le magnétophone aprés avoir demandé é&iit possible d’enregistrer ce qui pouvait
éventuellement se dire a induit des réactions ddférentes durant les phases d’observation. Depnis
mutisme total jusqu’a I'opposé : I'oubli de I'écrdiordinateur et de la démarche a accomplir.
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seul. A un niveau général, la simulation peut éffectuée durant de nombreux mois de
I'année, avant le début de la période d’'imposittomme aprés sa date limite. Des usagers
y ont recouru durant ces deux périodes. Au nivealiatcomplissement de ce calcul, la
diversité de ce parcours, des hésitations éventydailes parcours des succes comme des
échecs est tres importante. Nous allons donc teeteatégoriser ces parcours. Il nous faut
également indiquer la proportion des télédéclargunisitilisent ou non ce service, et avec
quelle intensité. Pour ce faire, nous disposondel types de données : les observations
doublées d’entretiens d’'une part, et les tracesatjas collectées a I'aide d'une sonde.
Nous présentons selon les cas les données agriggekeux types de sources, et parfois
seulement la seconde, notamment pour les donré&ssdila durée des opératfns

2.3.2. Proportion d'usagers ayant utilisé le seevite calcul de I'impo6t
Parmi les 106 foyers ayant essayé de déclarer teuenius en ligne, 67 foyers (soit 63%)

ont essayé d'obtenir le montant ce leur imp6t aservice de calcul au moins une année

durant la période de I'enquéte.

Tableau 15 — Moment choisi pour le calcul de I'imp6t parmi 'ensemble des séquences

Séquences Effectifs*

Avant réception de la déclaration papier par 9
courrier

1 moitié de la période officielle de 25
déclaration

2"% moitié de la période officielle de 23
déclaration

Délai supplémentaire internautes 8
Apres la cléture de la période officielle de 2
déclaration

*Nous avons retenu la date de {4 tentative lorsqu'il y en a eu plusieurs

2 Durée qui est bien plus finement enregistrée pasdnde (& la seconde prés), et qui permet des
comparaisons fiables pour cet échantillon.
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Les cing séquences que nous avons isolées perindgemettre en valeur plusieurs
mécanismes de décision et d’organisation des faitediés. Au départ, nous n’avions pas
envisagé que des personnes essaient de calcuhemiiant de leur imp6t avant méme que
I'administration ne les aient contactés. Pour cemgars, cette pratique correspond a un
souci de gestion continue des finances du foyars@ppuie sur des prévisions fines et
systématiques. Francoise (52 ans, puéricultricgligue les raisons de cette anticipation :

« Cela peut sembler étonnant j'imagine, mais je Beureuse que ce service existe pour bien m'asguee

je nai rien oublié, et que tout se passera commsyp Les années oU nous sommes un peu justes
financiérement mon mari et moi, surtout lorsquealhangé d’emploi par exemple, cela permet déssrma
d’éviter les mauvaises surprises. Je déteste gan&ivaises surprises quand il s'agit d’argent. quésje
peux, je m'occupe de calculer les imp6ts de I'ansdigante... avant ce site j'en avais bien sir uge,id

mais depuis je peux le savoir au centime pres.t@gsréciable. »

Sans s’en occuper tout a fait aussi tot, une pddseusagers entament leurs démarches de
déclaration d'impo6t en ligne par le calcul du maontdl s’agit de personnes qui tiennent
tout particulierement a étre dans les délais etadgmt prévoir pour cela une marge de
sécurité (tres souvent d’'une ou deux semaine). Pesirusagers, sans grande distinction
entre les deux groupes®Clet 2'% moitié de la période officielle), I'organisation k&
planification des taches administratives compteaucoup. Les personnes qui paient des
imp6bts, et notamment plus de 1500€ d'imp6t, sormeguésentées dans ce groupe.

Au-dela de la date limite pour la version papier,skrvice est moins utilisé, ceci pour
plusieurs raisons. Les usagers entrés dans ladeéde délai supplémentaire entrent dans
un systéme sensiblement différent : la télédédtaragst de fait la seule solution pour
déclarer, et devient donc « obligatoire ». De faiperception de I'urgence de la démarche
par les usagers est transformée pour nombre d'ewnixe L'important devient alors de
parvenir a envoyer sa déclaration, et calculemsontant devient secondaire. Et puis, il est
toujours possible de le faire ensuite, comme lgodient plusieurs personnes — mais elles

tres sont peu nombreuses a le faire effectivement.

2.3.3. Durée mise pour parvenir a un montant piéwmisel a déclarer ; détail des

séquences
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Sur les 57 usagers pour lesquels nous disposortsades d'usage, 40 ont essayé de

calculer le montant de leur imp6t en ligne.

Tableau 16 — Détail et durée des séquences de la simulation de I'impét

Séquences par page Effectifs ayant atteint| Darée d’affichage
page moyenne de la page

1. Page daccueil du site 40 11" (min: 3”; max:

impots.gouv.fr 1'057)

2. Sélection du modele de 40 23" (min: 4”; max:

déclaration 3'05")

3. Validation intermédiaire 39 127 (min: 27; ma
31"

4. Formulaire a remplir 37 6° (min: 1'05”; max:
47'29")

5. Ecran récapitulatif 31 2’10” (min: 77 ; max|:
12'34")

Durée moyenne totalgassée 31 8'56

pour simuler le montant de

I'impot

Conclusion (intermédiaire)

Les tentatives effectuées par les internautes qalauler le montant de I'imp6t constituent
un moment tout a fait important de la démarche ignel Ces essais préviennent les
usagers sur I'enchainement des grandes étapes dénmarche et les familiarisent
progressivement avec le site. Cette phase s’agsainki a une préparation, qui offre une
répétition de la déclaration proprement dite. Lidau ci-dessus indique bien la variation
des durées passées sur chacune des pages paerieautes. Une partie d’entre eux passe
tres peu de temps sur les pages intermédiairefautilparfois seulement deux secondes
pour passer a I'écran suivant. Dans ce cas, lhaigle n'a pas lu intégralement les

informations affichées, mais a reconnu un indice@venseigne sur I'action a effectuer. Il
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peut passer directement a la page suivante. Pautrds, une plus grande prudence est de
mise, qui va parfois jusqu’a la lecture intégragetdus les éléments de la page. Avec 6
minutes d’affichage en moyenne, les écrans correlpud au formulaire sont les plus
scrutéé’. C’est & ce moment qu'il faut agir en saisissas données. La lecture de I'écran
récapitulatif est également plus longue que letetopremiéres étapes, car les internautes
veulent s’assurer que le chiffre du montant donogespond bien aux informations
fournies. Les informations inscrites a I'écran santssi lues en détail pour connaitre
I'utilisation que lI'on peut faire de cette indiaati: peut-on I'opposer a I'administration
fiscale en cas d’écart, ou autre ? Cette procéestrdonc autant I'occasion de s’approprier
le site internet que de s’approprier la fiscalitées particularités de ce nouveau service.

Nous avons constaté que les démarches des enqegbésivaient pas commencer sans un
temps minimum de préparation qui dépend beaucoupadmaniére d'organiser les
documents utiles a la gestion du foyer. Les presmsoments de la déclaration par internet
ont donc lieu «hors-ligne ». De la méme facon tpealéclaration papier, internet ne
dispense pas de toute cette phase préparatoirs. IMaervice en ligne de simulation du
montant de I'imp6t propose une premiere prise ddamb avec le service, plus ou moins
rassurante selon les cas, et qui offre toujoursrépétition, quelle que soit son utilité. Les
personnes qui utilisent ce service essaient tosijder déclarer en ligne par la suite : ils
peuvent étre un peu inquiets, mais jamais totalémécouragés. C’est la découverte du
certificat électronique, dans un second temps, aquistitue généralement I'étape qui
concentre les plus gros problémes. A cété de I@mption des connaissances fiscales et
des compétences d’internaute, on touche ici a tgpmation de I'informatique proprement

dite, qui vient encore compliquer les usages.

21 Bien s, ces chiffres ne préjugent pas de I'itétites usagers devant I'écran. La page peut Bichée 6
minutes pour permettre de rechercher des informa@pier, par exemple, ou bien de les comparer.
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Annexe du chapitre 2

Tableau 17 : Caractéristiques de la population des internautes francais (Credoc, 2003)
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Chapitre 3 — Une ethnographie de la déclaration d'i = mpot
en ligne. 2 © partie : Les parcours de la déclaration

d'imp0&t en situation

Introduction

Nous venons de voir que les deux tiers des intéesanquétés ont déja une expérience du
site de la déclaration d'imp6t au moment de semmétia procédure officielle. Une partie
des usagers a donc déja passé du temps a se fiserilavec le site, mais aussi a réunir de
la documentation ou encore a simuler le montargareimpdét. Parmi cette diversité des
usages que nous avons soulignée, il est tout diffidile d’isoler une influence nette des
critéres socio-démographiques. Si I'on peut awisdntiment que les plus jeunes, les plus
diplomeés et les plus aisés éprouvent une plus grdadilité, cela ne signifie pas pour
autant que la procédure s’accomplit sans diffisuled# sans problemes a régler. En
revanche, ceux-ci disposent souvent de possibdidide plus nombreuses au sein de leur

entourage.

Nous poursuivons donc notre enquéte sur les usagestrant dans le vif du sujet : la
déclaration en ligne, officielle, ou pour reprentls termes de plusieurs interviewés, « la
vraie », « celle qui compte » et pour laquelle &ecéois, il n'y a pas le droit a I'erreur,
sinon on fait une fausse déclaration ». Nous allwis que I'entrelacement des usages
d’internet, de l'informatique et les connaissanfissales configurent et engendrent une
grande variété de parcours et de réactions dertadpa internautes. Surtout, bien que la
situation rencontrée sur le site soit typiqguemetiecdu « script » ou du scéndrimscrit
dans le dispositif dont parle M. Akrighla diversité des décryptages et des interpréistio

reste extrémement importante. Nous débutons parelsentation d’'un cas particulier, qui

! Nous avons placé en annexe de ce chapitre lelesai®cran de I'ensemble de la démarche, afin de
permettre au lecteur de visualiser les écrans geoleédure en ligne, étape par étape.
2 Akrich M. (1992).
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présente l'intérét de plonger rapidement en sitnatét de réaliser 'ensemble du parcours
en insistant sur les étapes clé que nous avon$iestatu terme de I'enquéte. Dans un
second temps, nous détaillons les trois étapedgmalbiques de la prise de contact avec le
site, de I'obtention du certificat électroniquedet la démarche de résolution de probleme.
Enfin, les échanges et les messages d’internantegistrés sur le web nous permettent de

resituer la télédéclaration dans un contexte difllegginal.
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1. Présentation du parcours de la déclarationenli  gne

Afin de détailler 'ensemble des étapes de la datitan de I'imp6t sur le revenu en ligne,
pour avoir une vue d’ensemble du parcours, nousnsllprésenter pas a pas une
observation réalisée aupres d’'un homme de 41 divégiQqui utilise quotidiennement son
ordinateur pour sa messagerie €électronique et debreux sites d’information. Cet
utilisateur dispose également d'un ordinateur a dwoavail de bibliothécaire,
principalement pour la messagerie et pour la réalacte courriers avec le logicigVord

Il est également tres familier de deux applicatigpgcifiques a la gestion des stocks
d’emprunts d’ouvrages dans son travail. Ce parcairgulier (mais observé de
nombreuses fois dans ces grandes lignes) nous exrrd&approfondir progressivement
I'analyse, puisqu’il nous conduira plus largemenmtentifier et détailler les moments-clé

du processus de déclaration en ligne.

Ayant entendu parler de la possibilité d’économi86£€ sur ses impots, qui sont peu
élevés, Olivier suit les conseils de son meillear pour se lancer « a I'aventure ». Quatre
jours aprés avoir calculé le montant de ses immtgyrofitant d’'un jeudi soir « libre et

tranquille » (son amie est a la piscine), il s’av@onfiant dés notre arrivée :

« Comme je vous le disais [au téléphone], je mig pus a 3 fois pour calculer mon paiement, maipgnse
avoir bien saisi la logique de la démarche maimierize site n'était pas bien compliqué, mais il hesoin
de fournir toutes les informations, et pour celaardpil faut bien les préparer avant ! D’habituéefgisais
toujours comme c¢a, dans I'ordre, mais comme l'ajadve c’était la premiéere fois, j'étais surtout @ux de
vite voir a quoi le site ressemblait concrétemeiat. coup je me suis un peu précipité.

- Et une fois les informations a portée de maire f@liait-il faire ?

Oh pas grand-chose en fait, I'important c’est dmhiérifier que I'on remplit la bonne case, commargl on
déclare sur le papier hein... Ce qui n'est en revamas trés pratique, c’est que tout tient sur uarequ’il
faut sans cesse faire défiler lorsqu’on veut &rifle n’arrivais pas a tout voir d’'un coup d'gélyais peur
gu’une information ait disparue ! Enfin je dis gaais ¢ca m’a pris 5-6 minutes je dirais, pas de guofaire
un drame. Cela dit, j'aurais pu m’'en passer, cgstsiment le méme montant que les deux derniére&ean

Mais au moins, grace a ¢a, je suis un peu fanskamlus prét a me lancer dans la partie sérieuse.

Olivier passe alors dans la chambre du couple ocardinateur portable (le seul ordinateur

de I'appartement) est installé sur une table basses,de son c6té du lit :
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« C’est surtout moi qui m’en sert et comme il n'ygae le salon comme piéce commune... Quand elle
regarde ses émissions de télé je préfere souvetdgnineau courant sur internet, lire les journathercher de
la musique... Internet contre la télé, c’est le graodnhbat, chacun son truc! De temps en temps je le
déplace, on se met sur la grande table [du saleanjdjje I'aide pour ses hobbies. On pensait faireme ¢ca

pour que vous veniez, mais comme elle n’est pakdal’habitude d'étre ici. »

L'ordinateur allumé, et Internet Explorer lancé,iv@r redémarre la machine, suivant
'une de ces habitudes. Il a remarqué que son madelignote bizarrement, c¢a le fait des
fois », et risque selon lui de « planter la conoext dans les minutes suivantes. Une fois
le navigateur ouvert, il peut alors se lancer aupdge d’accueil du site. Durant les toutes
premiéres minutes, et tant que tout se déroule @mpm@vu, il reste silencieux et ne me

regarde jamais.

A l'arrivée sur la page d'accueil du site, plusgeyossibilités s'offrent a 'usager pour
trouver un chemin vers la déclaration de I'impdlivier choisit la plus visible, gu'’il nous
dira avoir déja repéré les jours précédents : urtdmositué en haut a gauche de I'écran,
intitulé « Déclarer vos revenus ». Il cligue desstesque immédiatement, et tombe sur un
écran plus petit dont le titre est « Recommandatipour déclarer ses revenus par
Internet », qui s’affiche au dessus de la pagecd@ait Il fait dérouler la page, et s’arréte
un instant sur une carte de France qui indique lgates limite de dépdbt des déclarations »
par zones de vacances scolaires et hoche la tétesdat le bas de I'écran, il se tourne et
me dit : « voila, on arrive aux choses sérieuses me désigne du doigt la mention du

certificat électronique :

« Y. m'avait prévenu pour cette étape, il paral giest ici que tout se joue, si ca ne marchejpgseux dire
adieu et revenir a la bonne vieille feuille de papVisiblement, c’est une sorte de petit prograngue
permet de s'identifier, mais ¢a ne fonctionne pas bien. En tous les cas, je n'ai jamais vu ¢anfava
J'imagine que ¢a permet de choisir un identifidniremot de passe pour revenir ensuite, ¢a cedifeec’est
bien moi... enfin j'imagine, parce que ¢a pourraie&hon amie, ou quelqu’un qui connait mon nom et mo
adresse, comment ils peuvent le savoir ? (...) Arsrigiproposent des conseils, on va voir si c'estd

qu'il s'agit ! »

Avant de se lancer dans l'obtention dudit certific@livier parcourt donc une nouvelle

fenétre réduite d’explicitations et de conseilanetfait partager ses impressions :
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« Celle Ia c'est la meilleure ! Lisez-ca : le cieht électronique... « simple et gratuit » ! Il neanguerait
plus que ce soit payant !!! Simple, ¢ca on va vtesavoir... ¢a fait tout de méme un peu blah blahestc’
plus de la publicité que des conseils leur encast.le conseil c’est qu'il faut mon numéro de déatur..

merci je I'avais pas deviné... OK, je passe. »

Olivier ferme donc cette fenétre puis clique surdégnier lien de la page précédente,

« obtenez votre certificat électronique » :

« OK, j'entre mon numéro fiscal dans le cadre... Mariméro fiscal c'est celui la... [Il vérifie sur sa
déclaration de I'année précédente et hésite quelgeeondes entre deux numéros différents qui y sont
inscrits, puis en tape un] (...) Tout ne rentre pash. mais c’est normal, seuls les chiffres rentrpas les
lettres qui suivent... J'ai le choix entre « valideet « abandonner » ! On se croirait dans un jEwvisg. ..
pour abandonner il faut avouer qu'on abandonne,e&st pas que leur site n’est pas clair, c’esijunstus qui
abandonnons. C'est tout le fisc, cette facon desgehlls devraient mettre un bouton «le fisc vous

abandonne » tant qu'ils y sont, ce serait plus BhAllez, je continue ! »

[ Page suivante]

« ¢a charge... la connexion est un peu lente aujburdEn fait, c’est le temps de réponse du sergeliiest
lent — I'usager dispose d’'une connexion ADSL 2 nségai fonctionne bien a ce moment]. Pfff... ils me
redisent encore la méme chose : « la procédursirapte et sécurisée » ! S’ils me répétent encorefais
que c’est simple, vous ne pensez pas que celdisigout le contraire !? lls récapitulent tout ce'igfaut
avoir avec soi. Le papier n’est pas oublié, dardgldaration par le Net... Ah tout de méme, on pégtier
sur « commencer la procédure »... ce n'est pas @top b

[ Page suivante]

« La blague, j'en reviens pas! Encore le mémeatist « Attention, important »... on va le savoir... je

passe... »
[ Page suivante]

«ldem... »

[ Deux messages techniques s’affichent successiveni&tran]

«...ca y est, on dirait que ca travaille... Merdej pas lu ce qui s’est affiché !... déroulement enrs ou

guelqgue chose comme ca... j'espére que j'ai pas&limp vite... »

[quelques secondes passent, I'inquiétude monte]
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« Ah ben non, tout va bien, en fait, jai réusd, guis abonné, et le « certificat gratuit est désds
installé »... mais pourquoi est-ce qu'ils insistentamt sur sa gratuité, c’'est drole... il ne me serea a
moi, ce certificat, c’est pas comme s'ils réduistimes impdts non plus [rires]... d'ailleurs c’estavnes
impbts qu'ils le fabriquent ! (...) Tous ces écramaippouvoir commencer a déclarer, on sent qu'itenn’
pas mégoté sur la sécurité du site, c'est presqueeu lourd... »

A ce moment, le systéme d’exploitation affiche uessage peu facile a interpréter :

Figure 11 — Message d’information : reconnaissance du certificat

Site Web certifie par une autorité inconnue

Impossible de werifier lidentité de Wiw'w, TELEPAIEMENT . CP, FINANCES.GOUY,FR. comme un
A1 site de confiance.

Raisons possibles de cette erreur ;

- Yotre navigateur ne reconnait pas ['autorité de certification qui a émis le certificat de ce
site,

- Le certificat du site est incomplet & cause d'une mauvaise configuration du serveur,

- Yous gtes connecte & un site prétendant Stre
Wi\, TELEPAIEMEMT .CP.FINAMNCES, GOUN. FR, probablement pour obtenir +wos informations
confidentielles.

Yeuillzz infarmer I'administrateur du site de ce probléme,
Awant d'accepter ce certificat, vous devriez I'examiner soigneusement. Youlez-vous vraiment

accepter ce certificat pour identifier le site Web
Whid\, TELEPAIEMEMT .CP, FINAMCES, GOLY, FR. #

Examiner le certificat ...

() Accepter définitivement ce certificat
(¥) Accepter ce certificat kemparairement pour la durée de la session

O Me pas accepter ce certificat et ne pas se connecter 4 ce site Web

oKk [ Annuler

« C’est bien celui des impdts vu ce qui est écatdit que c’est peut-étre un faux site ? Quand enéest
louche, on vient juste de le faire, j'accepte peeite fois... OK... [Une nouvelle page s’affiche] ...voita
fonctionne, message inutile ! Je suis reconnut @iesh mon nom et ma date de naissance. Tout tommati
impec’... [La page suivante est un « contrat d’adiiési] Ce genre de page, c’'est typiquement le gdare
choses que je ne lis jamais... ¢a ne sert stricte@ei®@n, comme lorsque j'installe un programme &l g
demande si j'accepte ou pas les conditions dedadie, le CLUF... je suis bien forcé d’accepter sijeosuis
bloqué !

- Mais ce qui est écrit est peut-étre importantrpawsuite ?

Non non, ce genre de choses on est habitué adueteles années, c’est tout le temps la méme choaed
tu vois un écran comme celui-la tu passes direcsuavant sans chercher a comprendre : tu cligues sa
réfléchir... suivant, suivant, suivant ! Et seulemsintu vois quelque chose de nouveau ou d'étraalges
oui, la tu te concentres un peu, comme les deusages d’erreur juste avant. [l passe a la pagarsie en
parlant] L& par exemple voila, je ne lis méme pasa. récapitule pour la £2° fois ce que je vais devoir
faire, merci je n'ai pas que ca a faire justemefécran suivant] La je m'arréte !
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Figure 12 — Avertissement précédent I'installation du certificat

Avertissement - Sécurité

' Youlez-vous Faire confiance au certificat applek signé distribué par "DIRECTION
“ GEMERALE DES IMPOTS" 7

Authenticité de I'éditeur vérifide par @ "Thawte Consulting cc”

.
\!:) Le certificat de sécurité a k& émis par une société qui est digne de confiance.

.
\1{) Le certificat de sécurité n'a pas expiré et est encore valide.

Attention : "DIRECTION GEMERALE DES IMPOTS" atteste que ce contenu est sit,
Yous ne devez accepter ce contenu que si vous estimez que "DIRECTION GEMERALE

DES IMPOQTS" est digne de confiance,
Plus de détails

[ Oui H Mon ][ Toujours ]

« ...encore le méme topo, ¢a vient de mon PC caneepe disons « oui » et faisons confiance aux impots
pour ce beau site qu’ils nous ont concocté [riréél. il y a des détails proposés, je jette un cgflécran

suivant s’affiche]
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Figure 13 — Saisie d’écran : Détails - Certificat

Détails - Certificat
] DIRECTION GEMERALE DES IMPOTS | | Champ ‘Waleur
#-_| Thawte Code Signing CA (Thawte \Version v
Murnéra de série [4162201]
Algorithme de signature [MDSwithRsA]
Emetteur ChH=Thawte Code Signing Ca, O=Thawte ...
W alidité [From: Mon Jun 20 16:36:44 CEST 2005, T...
Sujet CN=DIRECTION GEMERALE CES IMPOTS, C...
Signakure 0o000; OF E293 2C 22 20 2EEY A6 AZ 8D ...

ooo0o: OF E2 23 z2C ZZ Z0 ZE E7 AG AZ 8D 3E D1 06 FS 24 -
0olo: 3 D1 F? ZB 1% D7 AC AL DE 27 DD C& 60 B4 B4 75 ). _+_ ..
00z0: 14 4z OF Be 92 77 01 0D EL AZ BE BE CB EZ1 DV F4 .E...w.
0030: 53 BE B4 7D 34 CF SE C4 9C 38 D2 Ae C1l 8C 38 45 S5._.4._.
0o40: 73 94 EC BE EZ CA Z1 06 FE B0 AD 11 &8 85 82 24 = nw. !
aQEd: EZC DS 1D 20 FDI» 17 EO 1F EZ &2 CF EE 22 54 23 02 . ..., I
00e0: SE 86 74 07 88 B2 l& F& 97 9C D? DC 64 F7 9E EA n.t.. ..
0070: 3C Z1 &3 50 53 35 Z0 OF FB 9B 4% Z% BE 57 ZZ 41 <!5PYE

Fermer

« ...sans commentaires, je ne sais pas vous, maétaits m’'ont I'air passionnants. Je me demande&au
peut bien intéresser ce genre de codage technidlage suivante] c’est pas vrai, encore le mémecspee
sur ce que je vais faire, a chaque fois qu'on deldame aide ou une précision on revient en arr@est
assez agacant... [Page suivante] je choisis la @ddarsimplifiée, ca me suffit, ils pourraient Kiguer
autrement que par son numéro... [Page suivante] €st,yenfin, le Graal !!! Un bon vieux formulaire en

ligne, comme la déclaration papier... mais sur le estc les cases a remplir sans stylo... »

A ce stade, Olivier se léve et marche dans la chemimmme pour se détendre et se
préparer a passer a la suite. Il trouve immédiatéraa déclaration papier recue par la
poste, qu’il a remplie au crayon juste avant dewal son imp6t en ligne. Puis il compare
soigneusement la page internet avec la déclarpaprer en se repérant a I'aide des titres
de parties, et des intitulés / numeéros / lettresadses. En a peine plus d’'une minute, il a
rempli et coché quatre cases et les a vérifiéex fl@a. Il valide, et I'écran suivant lui

propose dimprimer des éléments, de signer éleci@ment sa déclaration ainsi que

d’obtenir un accusé de réception :

« Bon, pour les imp6ts électroniques, on va quaéthenéviter de gacher du papier, c’est un peu ledot?
Je vais juste garder le fichier qui accuse récaptiest pas mal ¢a, on ne recoit pas d’accuséckption,
quand on envoie par la poste... ah oui ¢ca c’est ommd chose, la je suis vraiment fixé, et le fisotpmas
venir me chercher des poux dans la téte en metdigemnj’'étais en retard ou je ne sais quoi... Je ggal
précieusement. On peut dire que c’est filsitne ovet

- Game ovepu... You win?
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- [rires] Oui, c’est juste fini, c’est tout ce gjeevoulais dire... c’est le site qui a perdu et @i ait gagné, je
I'ai vaincu, aprés une lutte acharnée... [rires] Niv@ye de plaisanterie, je suis vraiment contenfal®ir
fait, mais c’est un peu paradoxal... je veux dire..ampion y pense, pour faire tout ¢a, jai préremppdi
déclaration papier au crayon, c'est un peu étrarge? Je repassais dessus au bic, dans I'envelappe,
timbre et le tour était joué... (soupirs) ca va bpamce que j'apprécie tout ce qui est technologiernet,
tout ¢ca, que je me tiens au courant... Mais je dipais a des amis que oui, il faut le faire, c’esiiment
mieux... c’est mieux si tu as du temps a perdre Q& mis quoi, 28, 29 minutes en tout ? C'est das
temps perdu, mais c’'est pas du temps gagné nonepifis...

- Pourquoi « temps perdu, gagné »... ?

- C’est évident, c’est quand méme le discours geioend a tout bout de champ non ? Moi il me sembée
dans les médias, il y a une pression pour utiligernet, déclarer ses impots c’est la tarte adane, enfin je
trouve. Le probléme, c’est pas de gagner du tesgisdisant... ca il faut le démontrer, c’est unermpiste
pour vous a regarder. Gagner du temps, étre effiaaoderne quoi ! Travailler chez soi sans broncher
lieu de se déplacer ailleurs pour risquer de cralss inconnus dans un centre des impdts... on ratuky
croiser des pauvres, pour un peu ! Je dis ¢a,tmtterc’est aussi une auto-critique, je fais padéeces gens
I4, d’'une certaine maniere. Mais la différencest’qgue je ne crois pas tout ¢ca les yeux fermésvraie
différence, c’est que je I'ai plus fait par curi@sipour voir... si jai un probléeme dans deux mdds fien
contre aller au trésor public ! L'un n'empéche pastre... Y’a des moments ou on veut rester chez etoi

d’autres ou on a envie de voir du monde. »

Cette observation que nous avons retranscritlesest un peu longue, peut nous permettre
de poser les jalons nécessaires a l'identificaties séquences de la déclaration d'impot en
ligne, a ses moments clés, problématiques, mas ses temps faibles et ses temps forts.
Ceci doit nous permettre de caractériser ensustpdecours typiques qui se dessinent, sans
négliger la diversité des représentations concuesl @ale ces parcours. Un parcours de
clics semblable, et d’une temporalité similaire, signifie pas du tout que les usagers
auront une expérience, une satisfaction et unaapproche sur le service fourni.
Approfondissons notre étude des parcours a paeir Bobservation précédente, en
commencant par identifier les étapes clé de laaddtbn en ligne sur impots.gouv.fr. Le

déroulement de la procédure getsso modde suivant depuis 2063

% Le site connait chaque année diverses modificgtipius ou moins importantes, & la fois techniques,
visuelles (design), de formulation, de possibilidéaside, etc. Nous analyserons I'évolution du sitfectuée

par les concepteurs dans le chapitre que nous demsacrons, en essayant de saisir les raisons des
modifications apportées, et particulierement cdiéess a la représentation des usagers et depeatigues.
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Encadré 1 - Les étapes de la télédéclaration de I'imp6t sur le revenu

On peut se reporter aux annexes du chapitre 3 powbserver les saisies d’écran
correspondantes

1. Se rendre sur lsite
2. ldentifier un lien pour effectuer la déclaration enligne - Bouton « déclarer en
ligne » ou acces par le bouton « Particuliers »
3. Page de présentation du servicdossibilités multiples d’informations (Situations
problématiques pour déclarer en ligne, mode d’em@licuments nécessaires, efc.)

4. Obtention du certificat électronigue / « Abonnement », ou bien retrouver son

certificat électronique, et éventuellement son deopasse.
5. Saisir son « numeéro fiscal » saisir son « numeéro de télédéclarant » + sair]
« revenu fiscal de référence » + saisir une adrésstronique
6. Délivrance du certificat électronique: affichage dinformations techniques| a
'écran (messages de type «systeme » et non pgsspweb). Demandes
d’acceptation du certificat.
Début de la procédure d’information. Nouvel écran d’informations.
8. Choix du type de déclaration & remplahoix éventuel de « déclarations annexes »
9. Formulaire électronique a remplirLes pages suivent I'ordre de la déclaration
papier.
10.Page «redevance audiovisuellgoepuis 2005) et choix du mode de paiement
pour bénéficier de la réduction d'imp6t de 20€.
11. Saisiedes revenus, charges, etc.
12.Saisied’ « autres renseignements » et précisions : ddmee
13.Page de synthese
14.« Signature » électroniquede la déclaration en ligne
15.Page d’ « envoi » du document
16.« Accusé de reception »possibilité d'imprimer et/ou de sauvegarder &hier de

I'accusé de réception.

A travers les modifications annuelles, le cceuradprbcédure de déclaration en ligne est
resté remarquablement stable. Les usagers pertdvetéroulement des opérations en
quatre temps :

- Le premier est celui ou I'on trouve le lien qermet de débuter la déclaration en ligne, et

d’acquérir un certificat électronique.



Chapitre 3 — Une ethnographie de la déclarationmgdt en ligne, Il 137

- L’étape de I'obtention du certificat est tréestagrement la plus délicate techniquement,
en tous cas celle qui pose le plus de probléemesusagers, responsable de la plupart des
échecs et abandons.

- Le troisieme moment est celui de la saisie dedsesées personnelles et de ses revenus
dans les écrans.

- La validation définitive de la déclaration etrifegistrement de la preuve constituent le

quatrieme et dernier moment de la démarche.

Cette vision d’ensemble de la partea lignede la déclaration est caractéristique d’'un
parcours percu comme impose, ce que rappellentNdieimnel (cadre supérieur, 54 ans) et

Carine (sans emploi, 38 ans) :

« Quand je disais qu'on a le choix, je ne parlais ge la démarche en elle-méme... Concretement,cavec
genre d'outils, c’est I'impression d'étre dans deis qui prédomine. Bien sOr, de temps a autrepeut
cliquer sur une aide, une information supplémeetairais en sachant consciemment que cela retafie la
de la déclaration. Il faut passer de suivant evasitj et aller ot I'on nous dit d’aller. Je peuxctamprendre,
il faut éviter que les gens ne se perdent surtde siil était trop ouvert, enfin libre... C’est cédonducteur
gu’il faut bien voir pour y arriver, et y arriveapidement. Pour moi qui suis habitué d'internetggonnais

les signes qui m'indiquent qu'il faut aller 1a, pua, et ensuite ici. »

« Surtout, ne pas quitter la route ! Tu suis leScations, enfin je dis les indications hein... ta &iis sans
les lire, pour y arriver le mieux c'est encore @epas trop réfléchir ni se poser de questions etuegsi c’est
bien la qu'il faut aller... si tu commences, c’esutio! Tu suis le guide et c’est tout. (...) Forcément
maintenant, une semaine apres, je ne peux mémeéepllie par ou je suis passé... mais de toute fagopn

a pas le choix, non ? Jai di faire exactement cenmut le monde, je ne vois pas d’autre possibilité
Apres, tu peux mettre une minute ou une heure deloapidité et la déclaration que tu as a remplest
tout. Et puis c’est 'administration qui fait letesj je trouve normal que ce soit le méme chemirr paut le

monde, quelque chose d’égalitaire. »

Si I'on suit ces points de vue, trés représentalifs personnes ayant réussi sans trop de
difficultés a déclarer leur impét en ligne, la déatee s’apparente a un script au fil duquel
l'internaute agit en saisissant des informationa.démarche s’apparente donc bien au
script de M. Akrich. Toutefois, un tel script n’egas radicalement clos. En effet, les
problemes rencontrés par les usagers prennentrteefd’'une sortie du script, et souvent

d’'une sortie du site. Il faut alors que les usagetsuvent des repéeres en dehors de la
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procédure initiale. Il peut s’agir d'un retour vesess archives papier, d’une prise de contact

avec des proches, avec I'administration, etc.

2. Les étapes problématiques : de la découverte du  site a celle du

certificat électronique et a la résolution de probil eme

Dans notre encadré, les étapes 4 (certificat éleicme), 10 (saisie des données
personnelles) et 13 (authentification et signatseelont avérées les plus importantes (du
point de vue des usagers), mais c’'est essentigiterne qui entoure le certificat
électronique qui cristallise les gros problemes.ndda suite, nous détaillons les
représentations des usagers pour ces étapesjstannsur les plus problématiques d’entre
elles. Ceci doit nous permettre de faire émergsrtylges de parcours, ainsi que des profils
d'usagers de l'administration fiscale en ligne. sande nous permet, comme pour
I'utilisation du service de simulation du montaset ldimp6t, de fournir des indications sur

la durée de la démarche en ligne :

Tableau 18 - Détail et durée des étapes de la déclaration en ligne

Séquences par page et étapes de¢ Hdfectifs ayant atteint | Durée d’affichage moyenne des page

%)

télédéclaration la premiére page de | de I'étape
I'étape
1. Page daccueil du site57 43" (min : 13" ; max : 10'02")

impots.gouv.fr Etapes 1 a 3

2. Certificat électronique - Etapes| 47 (57 ont atteintla | 8'49” (moyenne non significative)
a6 page, mais 42 ont Min : 51" ; max : > 30’ en une sessiof]
obtenu le certificat)
3. Saisie — Etapes 7 a 13 42 5'29” (min : 1’32 ; max : > 307)

4. Signature et accusé de réception42 1'09 (min : 23" ; max : 17'53")
Etapes 14 a 16

Durée moyenne totalgpassée pour 42 16’10 (min : 4’35 ; max : > 30 mn)

simuler le montant de I'impot
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La division de la démarche en ligne en quatre grandments tend a montrer que seule
I'obtention du certificat électronique a empéchddyters sur les 57 équipés de la sonde de
déclarer leurs imp6ts en ligne. Les durées passaedes écrans sont extrémement
variables et dépassent parfois la durée qui pedifttntifier une session (30 minutes). La
moyenne du temps passeé a obtenir le certificatrél@que n’est significative que dans la
mesure ou beaucoup de personnes s’y sont reprigiesiaurs fois. Aucun foyer ne s’est
rendu qu’une seule fois sur le site pour tout néwbsgne traite. 19 I'ont fait en deux temps,
et le reste se sont rendus sur le site entre 3 f&i8 En moyenne, les déclarations a succes
ont demandé 4,9 visites sur le site avec l'intentie déclarér- dont la démarche pour
obtenir le certificat électronique atteste. Unesfdé certificat obtenu, les personnes
effectuent leur déclaration en 1,7 session en mmeBouvent, lorsque des personnes ont
passé plus d'une heure en tout a obtenir le cetifielles marquent une pause sachant

gu’elles pourront désormais revenir sur le sitentk abonnées ».

Seulement 19 personnes sur les 42 ayant réussssrpau stade suivant ont obtenu le
certificat du premier coup. Pour ces personnesaisie des chiffres et I'obtention n’ont
jamais dépassé 3 minutes en ligne. Finalemengutes étapes ne posent pas de probleme
insurmontable et ne causent pas d’abandon parme pojpulation d’'internautes motives
pour télédéclarer. Certes, nous constatons dedsétas importants pour remplir le
formulaire, mais rien ne vient empécher véritabletz finir par le remplir. De la méme
facon, la validation peut demander du temps deitectmais n’a jamais posé de probleme
technique dans I'échantillon équipé d’'une sondensDia suite du chapitre, nous allons
donc étre amenés a nous concentrer sur les probleaneontrés et leur résolution, en

accordant toute sa place au certificat électronique

2.1. La prise de contact avec le site et recherche  du bon service

Parvenir sur le site officiel de la déclarationngfi6ts n’est pas toujours une évidence. Le

parcours direct est frequent chez ceux qui ontgoisaissance de la déclaration en ligne

# On ne prend pas en compte ici les démarches tend® d'information, que nous avons distinguéelde
téléprocédure elle-méme.
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sur leur déclaration papier — sur laguelle I'adeeds site est inscrite. C’'est également le
cas pour la plupart des usagers qui profitent dai dé@pplémentaire, et sont généralement
presses, contraints par le temps. En revanchpgelssnnes qui hésitent un peu a utiliser ce
service, qui cherchent a se renseigner et a tgpte€ralement dans les deux premieres
semaines), visitent d’autres sites que le sitecieffi avant d’effectuer I'ultime démarche.
Les sites qu’ont visité les internautes sont dis tigpes : des sites généralistes (souvent les
portails des Fournisseurs d’Accés a Internet — Féd¥ sites d’information privés (calcul-
impot.com ; pratique.fr, etc.) et des sites adstiatifs (prioritairement service-public.fr,
minefi.fr et legifrance.gouv.fr). Les FAI par exel@pproposent pour la plupart des liens
sur leur page principale avec la mention « impognmée ». Généralement placée au sein
des pages dites « pratiques » a destination de Ieternautes, elle consiste a la fois en
quelques éléments de rédactionnel, et une pareldes d’information voire de publicité
explicite (soit pour l'administration fiscale, sogour d’autres sites privés, comme
lemoneymag.fr ou reduction-impots.com). Sur le diteFAI Club-Internet, par exemple,

des internautes pouvaient lire :

« En 2006, incroyable, la déclaration de revenusparviendra dans nos boites aux lettres, enetnsé
rédigera (ou se validera, via Internet) jusqu'ém. jli ne faut pas pour autant délaisser son dofisial !

suivez le guide »

Le dossier mis en ligne au moment de I'envoi desfdaires par 'administration propose
des informations thématiques : « Famille : rédoies impots », « salaires et traitements »
ou « placements et patrimoine ». Ce type de sipgse €également un lien vers une page
de calcul de I'impdt, qui n'est pas celle du sifficel mais celle d’'un site privé, ici
lemoneymag.ft Le formulaire du calcul est intéressant, car il est généralenerst
simplifi€, et ne propose que le minimum de cases & rem@ans suivre le formulaire
papier dans la mise en page. Toutefois, le résaliicompagne de la mise en garde
suivante : 4.es résultats de cette simulation sont fonction dimsées communiquées et
n‘ont aucune valeur contractuelle..) Ce document a un caractére strictement inftfma

il nN'emporte aucun engagement juridique ni accoothtractuel de la part du site
Lemoneymag.fr qui se réserve par ailleurs la fécdl modifier les caractéristiques des
produits présentés ». Ce qui au fond rejoint I'issement du site officiel des imp6ots :

« Le présent document constitue une évaluation datant de I'impét sur le revenu

® http://impot-declaration-revenus.lemoneymag.fr/
® Dans la mesure ol les 4 pages web tiennent tdatesla dimension d’un écran, sans avaicrawlerla

page.
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calculé, pour lI'année indiquée, a partir des infdfoms que vous avez saisies et qui sont
reproduites ci-dessous. Il ne saurait engager If@diration sur le montant définitif de
I'impo6t a acquitter par le demandeur. Ce documergeut en aucun cas constituer un avis
fiscal. Dés lors il ne doit pas étre présenté acidganismes pour bénéficier d'un paiement
ou d'un avantage quelconque ». Le calcul n’engagel’'pdministration, au contraire du
montant indiqué a la conclusion de la déclaratialidée en ligne (sous réserve d’erreur
indiquée par le contrdle fiscal). Les modes de deede du service des impbts sont donc
nombreux, particulierement pour les internautes diess réguliers que nous avons pu
observer. Pour I'ensemble des usagers néanmoadresse du site a été trouvée (ou
vérifiée) en priorité sur de la documentation pgpét en particulier sur la déclaration.
Ensuite viennent des liens sur internet (depuistdes sites), des liens envoyés ou donneés
par des connaissances. L’arrivée sur le site €effegénéralement sans mal a partir du
moment ou internet fonctionne. Mais une fois pamgesur le site, la procédure ne peut
véritablement démarrer qu'aprés avoir obtenu uméid tres important : le certificat
électronique. Sans lui, il est impossible d’accémerservice proprement dit, et de voir a

quoi il ressemble.

2.2. La découverte et I'obtention du certificat €éle  ctronique

Cette phase de la procédure est sans aucun doupeirt de vue des usagers, comme du
point de vue des concepteurs, la plus délicatelése®. Pour environ un tiers des usagers
observés en 2004 et 2005, elle est la raison cthe@ Un tiers des usagers observés ces
deux années ne sont pas parvenus a télédéclatter ét@pe marquant un arrét. Un autre
quart des usagers a rencontré des difficultés sidgerqu’ils sont parvenus a surmonter. Le
gros tiers restant a vaincu cette étape sans pnebleoire sans méme la présence d’'une

difficulté éventuelle.

Un certificat électronique est un dispositif teciug numérique d’authentification, et donc
de sécurité des échanges de données personnetiescelacas, qui répond a plusieurs
criteres techniques. Il contient une paire de agnétriques, a laquelle sont associées des
informations sur l'utilisateur, le possesseur dedare de clé (hom, numéro d’identifiant

fiscal, etc.) ainsi qu’une signature numérique.telndispositif correspond a un niveau de
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sécurité de transaction particulierement avancé.pbmt de vue des particuliers, ceci
représente un outil original, et surtout trées peurant. Pour la plupart des services en
ligne, lidentification parlogin et mot de passe est la solution la plus courgmer
accéder a une messagerie, a des espaces de cbauepsaée, et méme a un service
bancaire en ligne. A I'exception des 5 informatisigrofessionnels de notre échantillon, et
de deux personnes qui connaissent ce type d’oaris dles transactions professionnelles
(banque et assurance), aucun usager n'avait de as3ance, et encore moins

d’expérience, d’un certificat électronique.

Celui-ci constitue un probléme dans la mesure o it'inscrit pas dans le cadre d’'usage
courant de linternaute averti. Lorsqu’il interviepar I'intermédiaire d’inscriptions a
I'écran, le certificat renvoie I'usager non pascé :avigateur internet, mais bien a des
éléments informatiques plus généraux et structukelertificat doit étre installé, comme
on installe un programme pour qu’il puisse fonatien Ceci nécessite donc des
compétences particuliéres. Pour autant, l'insiallatdu certificat ne ressemble pas a
I'installation routiniere d’un logiciel, que I'usag utilise un systéme d’exploitation de type
Windows, MacOS ou Linux. L'installation s’effectygar le biais du navigateur, qui
télécharge une bibliotheque — ou extension — dava 3 fournie par le ministere des
finances au cours de la procédure en ligne. «Jaeat lui-méme un langage de
programmation qui a trouvé dans internet un pradomgnt important pour faciliter
certaines formes d'interactions entre un servewmnstrdinateur Mais cette application a
généralement la particularité pour l'usager d'agiit en restant invisible. L'immense
majorité d’entre eux ne sont donc en rien familides Java, qui survient ainsi tel un
élément identifie comme purement technique, et grés incompréhensible. Outre sa
complexité technique, il provoque udéstabilisationde la plupart des usagers lorsqu’il se
signale dans le navigateur. Une premiére perscente son incompréhension totale de

la procédure :

« C’est a ce moment la que tout s’est complétemienué. Depuis mon ordinateur est foutu, il s’estg® un
truc incompréhensible. Rien ne prévient ¢a, riemaes dit que c’est dangereux pour l'ordinateursiis

scandalisée. Cela fait plus de deux semaines, jpens plus accéder a internet de chez moi et mon

" Note sur Java : élément logiciel souvent invisipteir les possesseurs d’un ordinateur, mais quirass
certaines taches, en liaison notamment avec deswgéb et d’autres applications.
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abonnement, lui, continue de courir. Et pour seldésner, il faut voir des infos... sur internet, coenpar

hasard ! C'est vraiment un truc a devenir folle. »

Dans ce premier cas, I'évenement est méme rengonsable d’'un probleme plus général
qui touche la connexion internet, devenue défa#lamu cours de cette période. Martine est
une internaute assidue, mais c’est son compagnioR gjaccupe de tout I'entretien de la
machine ». Absent durant plusieurs semaines, hatdur est inutilisable durant cette
période. Plus habitué a la gestion du systeme a@bnateur, le couple suivant n’en est

pas moins resté surpris et sans solution devarbldeme :

« Le certificat électronique on s’en souviendraumseul coup, plein de messages d’erreur surdi&cet en
anglais en plus ! Damien les ferme, et |a, quEstgu’on voit ? La page d'un autre site, en asgissi,
marqué « Sun Java » ! C’était plutot le bordelspa®oi I'expression... et plus de site des impo&téeruart.
Depuis un moment, tu navigues sur un site de I'athmation francaise, et l'instant d’aprés, tu éérouves
sur un site bizarre en anglais, y'a quand méme nas grobléme. Je fais comment, moi qui suis pas

spécialiste, pour m'y retrouver ?!1? »

Figure 14 — Avertissement - Sécurité

[ =]

Avertissement - Sécurite

' Yaulez-vous Faire confiance au certificat applet signé distribué par "DIRECTION
= GEMERALE DES IMPOTS" 7

Authenticité de 'Editeur vérifiée par : "Thawte Consulting cc”

Ll
\]:) Le certificat de sécurité a &ké émis par une sociéké qui est digne de confiance,

"
\11) Le certificat de sécurité n'a pas expiré et est encaore valide.

Attention : "DIRECTION GEMERALE DES IMPOTS" atteste que ce conkenu est sir.
Wous ne devez accepker ce contenu que si vous estimez que "DIRECTION GEMERALE
DES IMPOTS" est digne de confiance,

[ Plus de détails

[ i H Man H Toujours ]

La difficulté est totale lorsque aucun des termessd I'écran ne permet d’identifier une

cause éventuelle de panne,
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« Du coup je n'y suis jamais arrivé, a cause deefitification... il faut télécharger un programme qui
s'installe, mais il ne s’est jamais installé. J&essayé deux fois, et j'ai laissé tomber.

- Des messages sont apparus a I'écran ?

- Des messages, vous voulez rire ! C'était des sdddignes d'instructions codées, du charabia pour
moi. Impossible de résoudre le probléme avec caeJpense pourtant pas étre nul, loin de la, mais
je n'avais jamais rencontré ce probléme avanadit Eroire qu'ils le cherchent un peu. »

(...)
« Un login et un mot de passe ne pouvaient page®flLe site de la Société Générale fonctionne liién
avec, je ne vois pas pourquoi 'administration spi@ d’expérimenter des technologies pas possibles...

- Peut-étre que la sécurité de la démarche...

- Moi je veux bien, mais qu’on me dise qui ca amuseedéclarer, et surtout de payer mes impdts a

ma place ? Si c’est le cas, jaccepte une séamiténum [rire] ! »

Nous avons croisé de nombreuses autres expérienogarésentations de la découverte du

certificat, a I'image des trois situations ci-dasso

« J'avais d0 déja installer un certificat auparavahdu coup, comme j'avais voulu trop bien faia, bon
premier citoyen de la classe, ils me disent ayl&ge, texto : « Mais mon cher monsieur, il suffitit
simplement de résilier votre certificat, cela seda ligne trés simplement ». Je me suis retenoedeas dire
guelque chose comme : « vous avez construit uth fouthidable, que déja vous étes en train de lennen
insupportable ». lls refont en ligne des chosesiaumsmplexes que leurs systémes de guichets. Athme,
il va falloir faire la queue sur internet et rempln formulaire papier pour passer d'une page aaute, et

encore seulement a certains horaires. »

« Ah non, je ne me souviens pas, peut-étre quiit feélécharger quelque chose, mais c¢ca s’est fait
automatiquement. Enfin je crois. »

« Non non j'en suis certain, j'ai pu déclarer seedificat, je m'en souviendrais ! »

Dans tous les cas ou le certificat électroniqueuaéfre un probléme — ou du moins
apparaitre de maniére visible a 'usager au coeila grocédure — il a suscité des réactions
et des actions particulierement variées. Nous havdit, une telle situation est inconnue
pour la plupart des usagers. Néanmoins, elle sgoape de situations courantes, connues
génériguement sous le terme de probleme informatiguce moment de la démarche, la
difficulté ne concerne pas tant le fait de se siswr internet que de connaitre un blocage
qui concerne la machine et son systeme d’exploitatPour tous les usagers qui ont

identifié un probléme de ce genre, cela fait uraande différence. Pour Georges :
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«a ce moment la ce n'est plus dans mes compétérdeeme débrouille pas mal, mais si la machine est

plantée ou qu’un composant du systeme est touehde jsais plus faire. Généralement c'est le moment

mon fils me montre qu'il sait se rendre utile... ¢t »

Le certificat électronique, lorsqu’il pose probléraencité la plupart des usagers a prendre
conseil auprés de leur personne ressource habituellr 'ensemble des périodes de
déclaration étudiées, 51 personnes ont indiqué& a@wun probleme. Pour 34, le probleme
s’est avéré insoluble et s’est soldé par un abaptisou moins rapide a décider. Sur ces
34 personnes, 15 ont arrété de suite et n'y sa#t @venus. Le reste, en revanche, a pu
déployer beaucoup d’énergie pour trouver une smiusiu probléme. Au total, 36 foyers

ont donc pris le temps d’essayer de trouver unetisol, parmi lesquels 17 y sont

effectivement parvenus.

2.3. La résolution de probleme et la sollicitation d’'une aide

Dans les premiéres minutes et au maximum dan<les gremieres heures, les usagers de
ces 36 foyers répétent 'opération pour vérifieletia conduit bien au méme résultat (entre
deux et sept fois). C'est lorsque l'erreur se t&m moins une seconde fois que I'on
conclut a l'existence du probléme. Les usagersples expérimentés ne sollicitent
personne avant d’avoir répété plusieurs fois laimdation. Les moins expérimentés, en
revanche, n’hésitent pas a demander de l'aide deusuite. Sur ce point, les entretiens
révélent le poids des routines de dépannage damanttes qui doivent « faire avec » leur

ordinateur :

« Je n'appelle pas Stéphane [la personne ressaoigedle suite sans rien faire... ca je le faisaipen au
début, mais au bout de trois fois il a mis le «ahal De son point de vue, c’est vrai qu’il est smiwdérangé
pour des problemes informatiques : il est étudeamgraphisme et il s’y connait vraiment bien. Conilnest
sympa, ses proches n’hésitent pas a lui demandaceseMoi ¢a fait deux ans environ qu'il me déparan
I'occasion. Je commence par lui passer un coupl,det i je ne parviens pas a régler ¢a tout saoks il
passe quand il peut. Généralement, on l'inviten@ddu a prendre I'apéro histoire de passer um petment
ensemble. Donc au début je I'appelais facilemdntngour il m’'a expliqué certaines choses a favant de
I'appeler. En fait, il faut bien vérifier que je fiappelle pas pour rien, c’est pour ¢a que je rEpdusieurs
fois 'opération. Maintenant au moins, je saisdécrire ce qui ne va pas avec les bons mots. Sif@utre

bout du fil, le probléme c’est qu’il ne peut pas w@mprendre, et moi... encore moins ! Mais pour le
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certificat électronique il a da venir et installerprogramme Java lui-méme, alors que normalenhenfrait

du s’installer automatiquement je crois. » (Jeamdylanseignant, 41 ans)

Suite a cet entretien, nous avons rencontré Stéplalépanneur, pour le questionner sur

ses interventions, comme la déclaration d'impétedit, semble-t-il, quelque peu dérangé :

« -Et quel était le probléme au final ?

- Le probleme, c'était qu'il flippait parce que I2tit ses imp6ts qui étaient en jeu ! Du coupeil n
voulait pas faire de connerie, alors que normalémelM » se démerde bien. C'est assez typique,
souvent les premieres fois les gens sont trésamésjtcomme la premiére fois sur eBay, ou pour
acheter quelque chose online. Il faut les rassévesc les impbts ce qui me fait rire c’est que pour
ma part, je n'y connais rien puisque j'en paie pasnt qu'on me demande, je ne connaissais pas le
site. Mais tout le monde s’'imagine que je le cosinaiisque tout ca m’'intéresse. Comme si les
impdts ca M'intéressait ! Bref, j'ai réinstallé daet c’est passé... c’'était I'affaire de 5 minut@'est
la troisieme personne cette année qui a ce genpeatdeme, c’est quand méme que leur site est
mal foutu : tu affiches le mot « applet Java »oeit e monde panique. En plus ce truc s’installe en
root. (...)

- Onsent que ¢a t'agace un peu au fond toutes dastations, non ?

- Par moments, quand je n’'ai pas le temps, oui... \eatmC’est un peu gratifiant aussi parfois...
Mais globalement, je commence a en avoir un peuen@rest simple, dans le domaine ou je veux
bosser il n'y a pas de boulot en ce moment, oupagé... alors qu'internet et I'informatique ont
explosé ! Et pourquoi ? Parce qu'il y a des gemarme moi qui aident tout le monde a s’en sortir.
Sans ce systéme d’entraide et un peu de solidixipdyupart des gens mettraient leur ordinatewar a |
poubelle. C’est trés ingrat. Et personne ne se cengpte a quel point cela demande de I'énergie et
des connaissances... sans compter qu'il faut compeeled gens qui ne comprennent pas ce qui
leur arrive... maintenant pour étre honnéte, je omtid’aider les gens que je dépanne déja, mais je

dis souvent non aux autres. »

Ce sentiment d’envahissement par les sollicitatimslépannage est partagé par beaucoup
de personnes que nous avons rencontrées. Soumaasj@u plus ou moins professionnels
de l'informatique, ils oscillent entre une passipour la résolution de problemes, qui
« titille toujours », et le sentiment pénible densacrer trop de temps aux ordinateurs.
Julien (étudiant, 17 ans), qui aide souvent seenpsy finit par se plaindre de cette

situation :

« Bien sdr que je les aidés, et plusieurs fois ishigs que c’est fait, ils I'oublient vite, je pewsus le dire...
avec leurs imp6ts je me suis bien marré encorenllparlaient a tous les repas, qu'ils allaierfaiee, etc...

que c’était simple a ce qu’on leur avait dit, bibba. Moi je me doutais que vu leur niveau, ceaitgias
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gagné. La suite m'a donné raison. Deux jours avent, PC était planté et il a fallu réinstaller Waube
[« Windows » renommé par les fans du systéeme Lirzlg}ait la panique a la maison : il restait quelques
jours pour faire leurs impodts ! Alors la ils onéé&uper sympas avec moi pour que je m'y mette sTonirs
aprés, autre probléme, qui n'en était pas un, dvaient pas bien lu les instructions... et pour rfini
'imprimante n’avait plus d’encre et ils voulaieinbprimer I'écran ! Je vais pour les aider et je snés fait
engueuler parce que je leur ai dit que ¢a servénad’ imprimer cet écran, que c’était ridicule. »

« La ou ils ménervent c’est qu'ils passent leunps a vérifier ce que je bricole sur mon PC et @uterr le
temps que je passe dessus, soit disant & joues,quaipour les aider ils ne comptent plus ! llsezroque ¢a
s’apprend comme ¢a ou quoi ?!? J'ai pas la scierfose. Je les ai menacé de plus toucher a leurlard

prochaine fois qu’ils auraient un probléme. »

La déclaration d’'impbts a ceci de particulier pses usagers internautes qu’elle est une
démarche sérieuse, qui tranche avec l'aspect dodiune grande partie des usages
courants d’internet. Dans les circonstances dess@&paent des délais d’envoi papier, nous
I'avons dit, cette procédure peut méme devenirgabdire, demeurant la seule possible.
Pour beaucoup d'usagers, les impots sont en effptdmier service qui leur fait prendre

conscience de la contrainte que peut finir par @tefinformatique personnelle. Pour

pouvoir déclarer ses impéts en ligne, il faut udimateur en bon ordre de marche, et une
connexion internet opérationnelle. Au cours de en@nquéte, plus des trois quarts des

usagers ont rencontré des problémes avec 'ua@tré de ces éléments.

Au sein de notre échantillon, 70% des foyers oatlldurs été amenés a réinstaller leur
systéme d’exploitation au cours des trois derniarages, et 35% au cours de la derniere
année. 80% ont déclaré avoir connu des problemesodeexion a internet, 40% ont

changé de fournisseurs d’acces au cours des deniemds années. 34 foyers ont connu
une interruption de connexion internet supérieun@ aois au cours de la derniéere année.

Chez ces personnes, cela suscite de grandes undgsét

« Il'y a tellement de choses qu'il va falloir fasar internet, que je panique quand j'y pensenkelse passe
pas trois mois sans qu'il y ait un probléme avecdinateur, du coup, comment compter sur lui ? {Hén
sOr formidable que I'on puisse faire de plus erspla choses chez soi par internet, mais si carszaise,
¢a veut dire qu'il va falloir étre sir d’avoir umeachine qui fonctionne, sur laquelle je puisse demp
c’est ma grande inquiétude. Pour l'instant, messagavent que si je ne réponds pas a un mail, qlesf'ai
peut-étre un souci, ils le savent, ¢a n'inquietespene. Mais si les impbts m’envoient un messaggeluil
faut répondre illico, la ¢a devient grave. Toutcist en train de devenir beaucoup de stress,algfeavail
je le sens bien, tout ce courrier qu'il faudraieli. et la ¢ca va envahir la maison ! Je suis poyrbgres,

mais il faut pouvoir suivre et ¢ca devient trésstiér... et personne ne nous I'apprend. »
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Les entretiens font apparaitre inéluctablementidagoqu’occupe internet dans la vie des
foyers depuis quelques années. Au coeur de nombmrdersations, d’expériences et
d’apprentissages, internet est une source de snanisiegligeable. Matthieu et Séverine,
tres équipés et compétents, refletent bien le statd’effervescence de I'adoption des
TIC :

« Avec Séverine on est fans de tout ce qui esntdobie hein, mais en déclarant nos imp6ts comnmms
s’est dit que tout ce remue-ménage commencait & eonuyer profondément... Pour moi tout a commencé
avec le téléphone portable, c'était la folie, ttritmonde se passionne pour ¢a, c’est devenu le sign
distinction majeur aujourd'hui, le portable. Eimtet a suivi : il faut avoir une super connexiomMac tout
beau tout neuf... qui marche et qui soit design, peusentir bien en répondant a un mail tout enadsat

ses impbts, un ceil sur la presse...

- [Séverine] Tu exagéres, c’est a ton boulot quet @emme c¢a, tout le monde n’est pas rivé sur le
net. Souviens-toi le mal qu'on a eu pour trouvelnda systeme. Je te rappelle que I'année derniere
si on n'a pas payé les impdts en ligne c’est qudtiendait la Freebox... deux mois et demi sans
connexion !!! Cette année on est revenus chez Er&iatecom, au moins ¢a marche.

- Mais ca aurait marché aussi, il fallait un peu dsigmce, c'est tout... Bref, maintenant ca
fonctionne, mais les offres changent tous les @isnil faudra bientdt rechanger, et a chaqueifois
y a le risque d’avoir une grosse interruption. Acéy avec I'’habitude, c’est inacceptable. Si je ne
peux pas consulter ma messagerie ou mes sitesidlabita ne va pas.

- Il faut le voir déja en vacances chez mes pareritsie va plus vouloir y aller s’il n'ont pas bientd
une connexion [rires] !

- Bref, tout ¢a pour dire que I'administration suteimet c’'est bien gentil, mais encore faut-il
gu'internet soit un truc un peu stable, qui neuesgas de planter tous les 15 jours. Parce que c'es
pas I'Etat qui va venir chez nous filer un couprdain en cas de probleme, mais ce seront les

premiers a venir nous chercher des noises si onpdamtage et qu’'on n'a pas pu déclarer. »

La grande difficulté pour les usagers est de gdesr problemes qui peuvent survenir a
chacun de ces niveaux : celui d’'un site interneliiicplus général du fonctionnement de
I'ordinateur, ou encore celui d’'une défaillanceladeonnexion internet. Chaque probléme
rencontré se traduit de la fagon suivante pouusegiers : le probléme dépend-il de moi ?
Les démarches entreprises pour régler le probleomt grientées dans ce sens. La
détection du probleme peut étre trés difficile, lat recherche de celui-ci marque
généralement un temps d’arrét lorsqu’il est étgoike le probleme provient du site lui-

méme, ou de son FAI. Dans ce cas, l'usager pedirseu’il n’y est pour rien, et choisir

de réessayer plus tard ou de se concentrer suoldeme de son FAI. Si le probléme est
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identifié comme dépendant de sa machine ou plugrgkament de ses compétences,
I'usager est alors incité a contacter une persoessource, ou a abandonner complétement
une fois convaincu de son incompétence. Dans &sigds, les usagers ont formulé une
cause a leur probleme, que celle-ci soit juste wanée. La tentative de déclaration
effectuée au bureau constitue un bon exemple denistruction d’une justification fondée

sur I'expertise technique.

Une personne sur cinq a essaye d'effectuer sardéola électronique sur son lieu de
travail. Mais seulement une poignée de personne®ny parvenus. La vingtaine de
personnes qui ont échoué a leur bureau ont tootesifdes explications plus ou moins
avanceées sur les raisons de cet échec. Pour bgadeaite s’est bloqué d’'un seul coup,
iIs n'ont pas eu le temps de trop insister et @mris les choses a leur domicile. Pour
d’autres, ce blocage venait de leur ordinateur wtedu, trop vieux selon certains, ou du
fait qu'ils avaient déja commencé les choses a amicile, et donc sur un autre

ordinateur.

Or dans quasiment tous les cas, I'empéchement padvel’'une question de droits
d’administration, puisque le certificat électrorggupour s’installer, exige d’étre sur le
compte principal de I'ordinatetirCe qui, dans la plupart des entreprises dispagant
réseau, n’'est pas le cas pour des raisons de tééatride maintenance. Les usagers
ignoraient pour I'essentiel cet élément, et ontadproposé une explication qui cadre avec
I'état de leurs connaissances informatique et deané Nous pouvons parler en ce sens
d’'une rationalisation en matiére d’explication derreur. Les usagers ont tendance a
fournir des explications, exactes ou inexactesy pastifier leurs manieres de faire et le
fonctionnement de I'ordinateur. Seuls les plus expéntés reconnaissent régulierement
ne pas connaitre la cause d'un dysfonctionnementvieS donne un exemple

caractéristique de rationalisation en reprenaptiteours de sa déclaration en ligne :

« Et c’est la que jai rencontré le premier probdéénta page suivante ne s’affichait pas et toutjbédt. Alors
j'appuie deux fois sur ces touches et jattendvaie ce qui se passe. Le sablier s’est remis antupuis
s’est rebloqué. Ca le fait souvent, et je sais ceminfaire. C'est toujours pareil, j'éteins 'ordtear au

bouton, je le rallume, puis je I'éteins encore fois. Et ensuite, tout remarche. »

8 La racine du disque dur, généralement « C : »inastessible pour les utilisateurs non autoriséss type
de réseau avancé. Or c'est & ce niveau de I'arbemes que s'installe le certificat. Ce qui implicereoutre
gu’une réinstallation du systéme d’exploitatiorae#f cet élément.
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En termes informatiques, une telle explicationt@st a fait irrationnelle et ne correspond a
aucune solution d’'un quelconque probleme. En 'o@mce, pour avoir assisté a ce type
de manipulation, le seul probleme était la surchaglg site, qui entrainait un temps
d’attente long pour le chargement de la page stavdoi, 'usager s’est construit une

maniere de faire qui semble fonctionner, puisqu@&saj@avoir été relancé, le systéme de
I'ordinateur est, de fait, plus stable et sembf®nélre plus rapidement. Nos observations
sont emplies de ce type de séquences de résoligigmoblémes bricolées qui ne reglent
rien directement, mais participent du bon état’dedihateur, qui ensuite semble mieux

fonctionner. L’application d’'une telle procédurerpet aux usagers de retrouver leurs
repéres connus et de repartir d’'une situation geopmme stable ou saine. Elle insinue

gue l'usager conserve une maitrise et un pouvoilasmachine.

3. La télédéclaration et ses problemes au coeur duw  eb : retour
réflexif sur les principaux types de réactions des internautes qui

ont essayé le service.

La déclaration de I'imp6t en ligne est, pour leeinautes les plus assidus en matiére de
surf’, un service incontournable, qu'il faut avoir essaypour la bonne raison qu'ils lisent

des informations dessus frequemment et en entepdeietr par leurs proches-internautes.
Les portails des FAI ont ainsi leurs actualitésurgentes et saisonniéres, dont la
déclaration d’'impdts fait partie. lls incitent a fais a « comprendre et déclarer [ses]
impodts » (Club-Internet), et promettent pour ceefailes explications, éclaircissements,
arguant de la complexité et de l'opacité du langadministratif. Les sites d’actualité

informatique participent de ce mouvement, et prepbsnéme aux usagers d’apporter
leurs commentaires. Pour la plupart, il s’agit tEimautes et d’usagers de l'informatique
tres avertis et passionnés, qui n’hésitent pas @naetrer trés critiques vis-a-vis du

dispositif technique, de I'ergonomie du site degdits, ou encore de I'administration

® C’est beaucoup moins le cas pour les usagers guekisifs d’'internet comme outil de communicatin
de messagerie électronique.
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fiscale en général. Le site ZdNet’fpermet en avril 2005 un bon apercu de la variété d
ces échanges, que nous avons classés en quageriesté

a) Critique des incompétents par des internautesrquéussi :

« Si tout le monde s'y prenait a temps, il n'y uracun probléme de connexion...quand on sait pas

utiliser un ordi, on passe par le courrier... »

« Il faudrait aussi que les "télédéclarants" nefifmat pas des délais supplémentaires initiaux psur
connecter a la derniere minute. Si c'est le day, aura toujours des problemes de saturation...
Jai fait personnellement ma téléclaration débuarsm sans rencontrer aucun probléme.
Je recommanderais aussi de tout préparer a l'avdaaemplir la déclaration papier au préalakgelad
vérifier soigneusement et alors seulement de saemer et télédéclarer. Cela minimise les erretirs e
donc le temps de connexion. Je suggererais donairastere de mieux conseiller les internautes aur |

préparation et |'utilisation du site. M.B. »
b) Critiqgue conjointe des services administratifdwe dispositif technique choisi :

« Le ministére du Budget posséde pourtant bienudgdt pour l'investissement dans des logiciels de

tests de charge et de performance. Ce schémaassd quéme incroyable. »

« Franchement, java coté serveur, ¢a n'est jardger,l donc fatalement, ¢a suporte trés mal la eharg

J'espére que la version 2006 sera en PHP, larggrhentapide et bien mieux optimisé. »

« J'espere qu'ils n'appliqueront pas leur majanadi® 10% pour ceux qui veulent faire leur déclarati

via le Net!!! Sinon, I'année prochaine, il n'y aptas personne qui le fera de cette facon! Juste faire
remarquer une chose: 100.000 connexions/jour,es rien (ou presque) pour un serveur digne de ce
nom! Aux Etat-Unis, il y a 40 millions de télédéations et leur serveurs ne tombent pas sans arrét!
Mais en méme temps, ils ont prévu le coup, ilsroig des machines capables de supporter la charge...
Par comparaison, des serveurs de P2P acceptenbispgfusieurs centaines de milliers de

connexions/jours... et la I'Etat n'est pas capdlele faire autant... je trouve ca pathétique! »

« Le service de télédéclarations affiche ce mati8 &eures que le service des déclarations est
indisponible (sic) et donne le numéro de téléptaurmuel il faut appeler le 0825 392 392 qui n'estya

numeéro gratuit. De qui se fout-on ? Bernard »

10 hitp://www.zdnet.fr/actualites/internet/0,39020738216771,00.htm Nous avons choisi de ne pas
modifier les messages laissés par les internautes.
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« Ce qui est bien avec "les imp6ts", c'est quéssa sentent pas du tout obligés de rendre setsce.
savent qu'on va payer de toute fagon, alors pourgjembéter ? C'est sans doute de l'incompétetce, e
certainement du foutage de g... Aucun service médique digne de ce nom ne se permet de telles
lacunes dans une entreprise (publique ou privéedis), alors pourquoi un tel mépris de tous les

citoyens-utilisateurs payeurs francais ? »

c) Récithéroiquede la déclaration effectuée :

« Heureusement, je n'avais pas désossé ni reviemdinéteur qui m'avait servi I'an dernier, carale
nouveau (Athlon 64 oblige ) je n'arrivais a rier@fips perdu (pour moi et les autres télédéclaragds ;
aide a la saturation). En reprenant le vieux PGylg parvenu juste avant de me décider a me rendre

imp6ts avec ma déclaration qui était déja prétet€d I'an dernier, mais pas cette année. »

« En réalité, l'applet java du site web des impéige d'installer un paquet logiciel de sécuritgppe. Il
est donc nécessaire d'avoir les droits d'écriturdesrepertoire EXT(ention) de l'installation devg. Ce
qui est réservé a l'utilisateunot par défaut et requiert donc un partage des ddeitse répertoire aux

utilisateurs désirant rajouter des paquets adliiasion java existante. »

« Dommage que sous Linux ¢a ne marche pas Reng#i€9& mais pour la signature finale j'ai du
réinstaller un vieux M$Window$. Le support m'a ded@ de chargé de version de Mozilla (de 1.4.1 a
1.6) puis ensuite d'essayer avec Opera. Aprés amlitngue c'était a cause de mon routeur. J'ai danc

faire ma déclaration avec un logiciel piraté »

d) Récit d’échecs et mécontentement :

« Rarement vu un systéme aussi merdique ! On eréenificat pour "sécuriser” la transaction, daiit
désactiver son firewall ! A croire que les essaimnété fait qu'avec une machine sous M$Windows.

Sans parler de la navigation aussi peu intuitive ppssible. »

« J'ai obtenu le certificat électronique le 3 awtln'ayant pu accéder a I'époque, j'ai réessayenoins

une quarantaine de fois aprés sans succes enrdijiggu'a la partie sécurisé du site : veuillezepder

; 100% - attention fenétre d'applet; ensuite clestente indéterminée et blocage systématique de
l'ordinateur. Cela confirme que le systéme ne fonoe pas et qu'il n'y a pas 1 million de contriidaa

qui ont déclaré en ligne leurs revenus. J'ai laissémessage le 7 mai 2005 en demandant des
explications sur ce dysfonctionnement, mais auaépense des services. Un service public qui brille

par son excellence. J'aimerais bien connaitre lidévsur les affirmations grand public qui sontidai

pour ce service défaillant. »
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Ces quatre grands types de récits recouvrent lsi-tptalité des messages que nous
avons pu parcourir sur 'ensemble des forums dgeoee. Les internautes s’y posent a
la fois en experts et en juges du service admatistPour une partie d’entre eux (a),
tout s’est parfaitement bien passeé, et il n'est gasrmal d’avoir dd bricoler pour
parvenir a ses fins: c’est méme la preuve de labileté et de leur qualité de
passionné — rappelons qu'il s’agit d’'un site d'atités spécialisées dans l'informatique
et les télécommunications. Ceux-ci sont a mémeritiguer les usagers qui n‘ont pas
rencontré le méme succes, et montrent une certanpathie avec les concepteurs du

site, lesquels doivent composer avec des usagene @ont pas a la hauteur.

Une partie des usagers (b) parvient a déclareinggds en ligne, mais intervient pour
mettre l'accent sur des défauts, des problemes eqiremélent le site web,
'administration, son organisation et sa technidqDe.type de critique est autant le fait
de l'usager d’internet, que celui de 'usager @eltinistration et du citoyen. Les plus
technophiles (c) aiment mettre en récit I'aventgueéa représenté la téledéclaration,
occasion de poser et résoudre un probléeme techmpie ou moins complexe et
original. Ces usagers attirent I'attention sur ai particulier, une subtilité technique,
dont ils savent qu’il pourra intéresser d’autrestdars. Le but est ici autant de se
mettre en scéne que de dépanner d’'autres intemalutedernier type de discours (d),
le récit d’'un échec, répond a deux exigences eadd se plaindre et de critiquer le
dispositif, mais aussi celle de montrer que I'adentifié la cause du probléme, qui est
bien indépendante de soi, et de la configuratiorsal®u ses machines (ordinateur,
firewall, etc.). Comme nos entretiens ont pu égalani’illustrer, on peut étre un
usager-expert et ne pas avoir pu déclarer ses snggdtigne. Une telle situation exige
pour l'usager expert une justification. Il n’estspguestion de tomber sous les critiques
de ses proches, et encore moins de ses collegusgu’on est informaticien, comme
Hervé (31 ans) :

« Tres vite, le probléme n’était plus de déclaresmmpdts en ligne, vu que le faire par courrier me
prenait comme chaque année... une dizaine de minQtéwit de comprendre pourquoi ¢a ne voulait
pas marcher alors que je faisais ce qui était ddénaru sauna [terme qui désigne le bureau de son
équipe, a cause de la chaleur des machines] gdtag la risée... jimagine déja les autres en aime
faire payer le café le midi et de m'envoyer touts réparations a la con rien que pour ma pomme !
L'ambiance est super sympa hein, attention, Jéf@mo@ contact initial] a dd te le dire je pense. &up

sympa, mais entre mecs forcément, ca chambre begucest toujours un peu a qui sera le plus fert,
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plus malin ou le plus rapide. Au départ tu te diters je vais le faire, déclarer mes impodts endig

parce qu'on en parle, tout ¢ga semble innocent... Maifond, tu sais bien que si tu t'y colles t'aiét

a aller au bout ! J'ai quand méme passé une ndparamétrer mofirewall, comme umewbieg juste

parce que je me suis senti obligé d’aller au bQust typiquement le probléme qui se pose pas au

commun des mortels, qui n'a pas un firewall dédi¢amétrable, et qui ne se pose méme pas cette

guestion.

- Tul'as raconté cet épisode, a tes collegues ?

- Oui bien sdr que je I'ai raconté, mais une fois giétait résolu... C'est toujours intéressant de
parler d’'un probleme que t'as résolu, tu viens e de soulever un bug original, a faire remonter

C’est méme valorisant parfois. »

Dans la conclusion qui suit, nous insistons notanirsar la diversité des parcours et des

motivations des internautes que nous avons rereatr cours des chapitres 2 et 3.
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Conclusion (des chapitres 2 et 3)

La premiére conclusion marquante de ces deux chapitside dans le constat de la forte
diversité des usages et des parcours, mais aussiutées de ces parcours. D’'une part,
certains internautes ne se contentent pas de tenkukite de la déclaration en ligne, mais
élargissent le contexte de la déclaration a d’awres internet, a d’autres informations, a
des forums d’aide, etc. D’autre part, nous avongambien les réactions pouvaient étre
différentes face a un méme écran. Enfin, si cestamiternautes passent a peine une minute
pour remplir la partie formulaire de la télédéclama, d’autres peuvent y consacrer jusqu’a
trois quarts d’heure en une seule fois, en effedtdas aller-retour entre leurs papiers et
I'écran. Pour certains, le probleme rencontré pauntces internautes aura été totalement
invisible au cours de la procédure. Les informaicontenues dans I'enchainement des
écrans de la télédéclaration suscitent des réactpm peuvent sembler contradictoires
chez les usagers. Et pour un méme internaute,déxce peut changer considérablement
d’'une visite & l'autre selon le chemin emprunté,recherchant par exemple un écran
d’aide qui peut faire perdre le fil de la démarcheur certains, le script est percu comme
un tunnel, tandis que pour d’autres, le site rebdemplus a une métaphore du labyrinthe.
Ce qui nous intéresse ici dans notre analyse deepbrde script de M. Akrich, tient
précisément dans ces deux modes divergents dendéieig du site. Ils divergent dans la
mesure ou ils décrivent deux expériences du sitieakement différentes. Dans le cas du
tunnel, I'internaute est comme pris dans un engyermgi le conduit d’étape en étape sans
lui laisser le choix, ou bien en lui évitant depsxser trop de questions, ce qui lui facilite
donc la tache — c’est selon. Les internautes qogéent I'image du tunnel peuvent ainsi
critiquer le service, ou bien souligner sa concepsitructurée et pratique. Dans le cas de la
description d’'un labyrinthe, les positions sontt&ient plus critiques et pointent les
problemes généreés par les nombreux liens offeotsnmMment en matiére d’aide. Le risque
est alors de s’écarter du chemin pour tomber dames autre dimension du site, et de
remonter par exemple jusqu’a des éléments de fisodl sans grand rapport avec le but
recherché. Ce double décryptage paradoxal du siteeedu possible par la tension a
I'ceuvre dans le script imaginé par les conceptedign coté il faut guider les usagers le
plus précisément possible, mais il faut de l'auiar fournir & chaque étape des
possibilités d’aide et d’informations variées. Gesirces d’aide et d’'information ont vite
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fait de se transformer en points de fuite, quig¥lent de la procédure elle-méme. La
possibilité de «braconnet’» sur un tel site, pose donc probléme pour beaucoup
d’'usagers : au moment ou I'on décide « pour desbdieffectuer la déclaration en ligne, le
temps de l'information est passe, et I'unique ksitde parvenir au bout de la démarche,
sans se perdre. Nous avons noté au contraire guet&nautes les plus compétents, et
désireux de mettre en scene leur compétence, eemesure de problématiser cette
question de l'ouverture du site : au-dela d'uneaappce trés linéaire, il demeure en effet
tres souvent possible d’accéder a une grande ggatitnformations variées, au fil des
parcours. La pluralité des modes de décodageredirétation du site est donc tout a fait

importante.

Le second élément qui ressort fortement des esiettomme des observations réside dans
'ampleur nationale de cet événement, qui lui comfane véritable originalité. Parce
gu’elle est limitée dans le temps et mobilise dabieux internautes au cours d’'une méme
période de plusieurs semaines, la déclaration gme lis’introduit facilement dans les
conversations. Elle fait office d’évenement partadé la vie d’internet, ce qui
s’accompagne souvent d’'un certain enthousiasmeaigipants. La curiosité et le désir
d’expérimenter sont fortement soutenus par lesudsons entretenues autour de ce
nouveau service, qui peuvent inciter des persohésgantes a essayer, afin de participer.
Cette participation est souvent vécue comme leesdjnne adhésion a une image de
modernité et de progres technologique. En tantaqundribuable, mais aussi en tant que
citoyen et internaute, le nouveau télédéclarant ge@origuement, en utilisant ce service
en ligne, contribuer au mouvement de réforme deaf;Eautant qu’essayer de se simplifier
la vie. Cette forme d’effervescence autour d’urvisera pour effet immédiat de créer un
climat d’entraide, voire de solidarité et de contpat mélées entre les usagers. Au
moment ou les contribuables essaient de déclarggre il est fréquent que des personnes
de leur entourage s'y essaient également, aiersty@ssu prévoient de le faire. Ces
conditions sont donc particulierement propices pae téleédéclarer tout a fait seul, et a

recourir aux aides et aux conseils de personnasgpiumoins proches.

Le troisieme élément sur lequel nous souhaitonistersest qu’une fois les contribuables

engageés dans la procédure de la déclaration e, ligriaut souligner a quel point le

1 Au sens de M. de Certeau.
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contexte de l'action ne se limite pas a internahsSrevenir sur le cadre général du foyer et
de la gestion des documents administratifs, il fasister ici sur I'interdépendance de trois
dimensions : internet, [linformatique, et les coseances administratives. La
« performance » des usagers dans leur démarchedi@pécisément de l'articulation de
ces trois dimensions de l'usage. En déclarant re@dts en ligne, nous avons vu qu’un
élément technique, le certificat électronique, pige@bleme. Ceci précisément parce qu'il
appartient plutét a la sphere informatique, quoitds’installer sur I'ordinateur, et opere
donc une liaison particulierement technique, fineaee entre les usages d’internet et ceux
du micro-ordinateur. Le surfeur averti n'est pagcasSairement le réparateur de sa
machine, ces compétences doivent étre distingugedl. existe des situations ou un
informaticien professionnel (et bien d’autres parss) peut buter sur un élément lié aux
informations administratives a fournir ou a compiren On ne peut donc pas penser les
usages de la déclaration de I'imp6t en ligne saeadve en compte l'articulation de ces
usages et des trois domaines de compétences quot jiés.

De facon générale, il nous semble enfin que I'@o@avent tendance a oublier a quel point
les usages conjoints d’internet et de l'informagigsont complexes. Entre les pannes
matérielles et logicielles, les acces au réseaertmins et fluctuants, mais aussi le
déferlement des nouveautés qu’il faut régulieremagrendre a maitriser (comme le
certificat électronique par exemple), internet ¢bms un monde instable pour de tres
nombreux usagers. Pour I'ensemble, c’est un mondm@uvement rapide et incessant.
Ces caractéristiques, au-dela du paradoxe appammitribuent a soulever des passions,
jusqu’a susciter un relatif engouement pour la alétion de I'impot sur le revenu — ce

n'est pas rien. Ces caracteéristiques conferentlpmaent un réle majeur aux conseils et a
I'entraide entre usagers, sans lesquels le sengcesncontrerait pas un public de cette
taille. Au terme de ces deux chapitres monograpsgoous ne pouvons donc qu’adhérer
a la conclusion que formulait J. Jouét a propos ptemiers usagers du minitel et du
micro-ordinateur : « Ainsi, alors que les valeuesl'dutonomie individuelle sous-tendent

les pratiques intensives de la télématique et demiaro-informatique, dans les

représentations sur I'évolution technologique, tledien social qui fait sens%

12 Jouét J. (1987pp. cit, p. 151.
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Annexes du chapitre 3 : Synopsis du parcours de la

télédéclaration (saisies d’écran)

1. Se rendre sur le site

2. ldentifier un lien pour effectuer la déclaratien ligne > Bouton « déclarer en
ligne » ou acces par le bouton « Particuliers »
3. Page de présentation du service. Possibilités phestid’'informations (Situation

problématiques pour déclarer en ligne, mode d’emgtruments nécessaires, el10.)

[72)

—— . — n - L= = 1
@Précédente ~ igd \ﬂ @ _'}] /..‘Rechercher f:{ Favaris @} "‘- _;; = _|

Adresse |@ ikt ffanans, impats . gouy  Fr/portalfdaifpublic/particulier s jsessionid=MFS3T 4R 4 QG X DVQFIEMRICFE4AYARMW 41Y 1 ?pageld=particulierstespld=1&sfid=1]

EPSON Wweb-To-Page ~ | @Imprimer | Ei].ﬂper;u avant impression

Eipace abonnd (@) Four declarer vos revenus par internet, vous dever &tre abonne.
2 : 5ivous avez retiré un certificat aprés le 1er acut 2005, vous Etes deja abonne.
¥ Accédez 3
- :t?tre BepRanE La procédure d'abonnement est gratuite, simple et sécurisée.
< EHNEZZERS Un certificat vous sera délivré en ligne au cours de cette procédure.

» Gérez votre En savoir plus
abonnement » Connaitre I'affluence du site
¥ En savoir plus . :
¥» Les documents nécessaires pour vous abonner
sur
I'abennement ¥ Les delais supplementaires pour déclarer en ligne

EITTETE  » Déclaration préremplie sur internet : mode d'emploi

tapez un maotclé ¥» Un doute sur la configuration de votre ordinateur 7

$ ErVOYER » Vous é&tes déja abonné, accédez directement a la declaration en lighe

Infarmez-vous et gerez vos principaly impits

| PARTICULIERS

Particuliers

DECLAREZ O35 REVENUS EN LIGNE

Profitez des délais suppplementaires accordes aux internautes pour declarer.
votre espace

» Les situations exceptionnelles qui ne permettent pas de déclarer en ligne

| Services en ligne

» Vous étes déja abonné, accédez directement aux autres services en ligne

Arcadera la
¥ RECHERCHEDETAILIEE 3 /515 n'stes pas encore abonné, accédez au service d'abonnement gratuit
5 RECHERCHER
un formulgire 2 P 2 i
@ Services disponibles sans abonnement.______.. ...
1 iy e 1 fm eim i m S
-@Terminé

Cette étape et les nombreuses propositions d'irdboms présentées reviennent a

plusieurs occasions, et il est presque toujoursiplesd’y revenir volontairement. Au fil

des années, les catégories d'informations ontrététaes.
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4. Obtention du certificat électronique / « Abonnemegntou bien retrouver sagn

certificat électronique, et éventuellement son depasse.

a. Saisir son « numeéro fiscal »

=

< https:Hinscriptionpart.impots.gouy.fr - Abonnement - Microsoft Internet Explorer

Fichier ~ Edition  Affichage  Fawvoris  Cutils 7
EPSON Web-To-Page ~ | @Imprimer | =1)apercu avant impression

i Vst

e

@ PARTICULIERS

’ ABOHNEMENT

o

Pour débuter la procedure d'ahonnement, saisissez votre numero fiscal 4 13 chiffres figurant en bas de la page 1 de votre
declaration de revenus 2005 recue en 2005 ou figurant en haut de votre dernier avis dimpaosition.

Murmérn fiscal 2

“Walider ¥ Lbandonner

Cette étape, la plus délicate, se compose d’'uneession de trois a quatre écrans qui

récapitulent les informations que I'usager doitniéuet annoncent ce qui va suivre.
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2} https: Hinscriptionpart.impots.gouv.fr - Abonnement - Microsoft Internet Explorer

Fichier ~ Edition  Affichage  Favoris  Cutils 7

EPSON Web-To-Page - | @ Imprimer | =1}apercu avant impression

i

e
pEper—

@ PARTICULIERS

J ABONHEMENT

La procédure est simple et sécurisée.
Elle comprend deusx étapes :

Etape 1: Saisie de vos données d'identification

“ous wous identifiez 4 I'aide de votre derniére déclaration de revenus et de votre dernier avis dimposition.

Pour remnplir le farmulaire, vous devez disposer de

© wotre déclaration des revenus de 2005 (recue en 2008)
© wvotre dernier avis d'irmpdt sur le revenu
® dune adresse électronigue walide

Au cours de cette etape, vous obtiendrez gratuitement wotre certificat electronique. Ce cerificat attestera de votre
identité et wous permettra d'acceder a des informations personnelles et confidentielles de votre compte fiscal et de
signer votre declaration en ligne. %ous pourrez également définir un mot de passe qui protégera son utilisation.

Pour plus dinformations, vous pouvez vous reparter aux rubriques de l'aide en ligne.

| hitps:Minscriptionpart.impots.gouy.fr - Abonnement - Microsoft Internet Explorer

Fichier ~ Edition  Affichage Faworis  Cutils 7

EPSON Web-To-Page ~ @Imprimer :_JJAper;u avant impression

’ ABOHHEMENT

Important

- %otre certificat personnel et confidentiel est gratuit. || est valable trois ans.
- Aussi, protegez-le par un mot de passe que vous devez memoriser.

“ous pouvez utiliser ce certificat sur un autre ordinateur grice a la procedure d'exportation et d'importation.

¥ Continuer

b. Saisir son « numéro de télédéclarant »

c. Saisir son « revenu fiscal de référence »

d. Saisir une adresse électronique
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=

| https:Hfinscriptionpart.impots.gouy.fr - Abonnement - Microsoft Internet Explorer

Fichier  Edition  Affichage  Fawvoris  Cutls 7
EPSON Web-To-Page = | (@) Imprimer | =5]Apercu avant impression

"

1
[
§

’ ABONNEMENT

Etape o

La saisie de toutes les zones est obligatoire.

Murnéra fiscal

Muméro de télédéclarant 7 | |

prewmiére page de votre déclaration de revenys 2005 recue en 2006,

pius e précisions, ciiguer sy e paint o'interrogation.

Adresse electronigue | |

» Valider » Abandonner

Salsisser votre puméro de télédéciarant 3 7 chiffres figurant en bas de Ja

Revenii fiscal ia tefétarice (@ Salsisser le montant figurant sur votre dernier aws o'impat sur fe reveny. Powr

Cette derniéere saisie d'information exige que Igesa identifie trois types

d’'informations sur sa déclaration de I'année préoéel Un point d'interrogation perm

et

d’accéder a des précisions supplémentaires pouvdrde numéro et le chiffre exigés. On

remarque la présence d’'un bouton « Abandonnerisprggente la possibilité d’arréter
procédure a ce stade sans craindre un problemduéleQ’est une possibilité prévu
méme si elle marque un « abandon », plutét qu'@usg ou un arrét...

la

€,

5. Délivrance du certificat électronique : affichagmfibrmations techniques a I'écrg
(messages de type « systeme » et non pas pagesDeshandes d’acceptation (
certificat.

n




Chapitre 3 — Une ethnographie de la déclaratiom@idt en ligne, Il 162

Aprés vérification de vos éléments d'identification, nous wous délivrerons en ligne le certificat electronique qui attestera
de votre identité.

Mous wous recommandons fortement de lui associer un mot de passe.

Paur cela, lorsque la fenétre relative & [a clé de signature RSA apparaitra, cliqguez sur le bouton
"definir e niveau de sécurité” et cochez la case "haut". Apres avoir validé, saisissez le mot de passe de votre choix.

Craation d'unae nouvalle clé da signature B5&

Craalion d'una nouvelle cld de signalure HSA

Urez applcafion cife acheliemerk un édmant protéos.

asali vl on aukoiization & Paide dun mot da
passs loteque oot dkemerd doll e Ltk

O Maoyen
Dlemands man aubatisation kesques cet dément dok

016 pivé CiyptodFl Bt uskid

Nh:wdzbé:ukédéﬁﬁ&‘ Désini bs miom o ésurbi, | J
Mopen =

ok ] [ dowde | [ ok |

Suvani>

© Message Important
Dautres fenétres de sécurité vont apparaitre vont apparaitre automatiqguement pendant cette étape. Ces
fenétres font partie du processus standard pour obtenir un cerificat électronigue délivré en ligne. Pour
mener & bien wotre procédure d'abonnement, veuillez répondre par oui & chagque message. » Continuer

6. Début de la procédure. Nouvel écran d’informations.

Cette étape étant techniquement complexe et lléecanfiguration informatique de la
machine de l'usager, une série de messages diffésemt susceptibles d’intervenir

(messages d’alerte et d’erreur), dont voici troismples.

[~ i
Violation de script potentielle X

e site Web nécessite in nouveau certificat de wotre part, Yous ne devriez autoriser que les sikes \Web approuvés 3
! demander un certificat de votre part,
Youlez-vous demander un certificat maintenant 7

O | Mon




Chapitre 3 — Une ethnographie de la déclaratiom@idt en ligne, Il 163

r

Création d'une nouvelle clé de signature RSA

Lne application crée actuellement un élément pratégé.

Clé privée Cryptod Pl

Miveau de sécurte defini [ Définir le niveau de séourité.. ]
b oypen

ok | | donde | | Détais. |

Yiolation de script potentielle X

e site Web ajoute un ou plusieurs certificats & cet ordinateur. L'autarisation donnée & un site Web non approuveé de

! mettre & jour vos certificats pose un risque de sécurité, Le site Meb pourrait installer des certificats que wous
n'approuvez pas, ce qui permettrait 4 des programmes que wous n'approuvez pas de s'exécuter sur cet ordinateur et
d'accéder & vos données,

Youlez-wous que ce programme ajoute les certificats maintenant ? Cliquez sur Oui si wous Faites confiance & ce site
Web, Sinon, diquez sur Mon,

i | Mon

PARTICULIERS

ABOHHEMENT

“ous étes désormais abonné aux serices en ligne de déclaration des revenus et de consultation de votre compte fiscal.

Le certificat gratuit que vous venez d'obtenir est désormais installé sur votre
ordinateur.

Cliquez sur continuer pour acceder aux services en ligne.

¥ Caontinuer
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éclaration des revenus 2005 - Microsoft Internet Explorer

Affichage Faworls  Outils
ePrécédente 5 t'Ld\} Ia |4 EPSON Web-To-Page - |@Imp‘r\mer‘ ‘ ApEFCU avant impression

vir g % IMPRIMER :: AIDE

' @ PARTICULIERS

Déclaration des revenus 2005

_aeaeee S
Bienven Bonjour Madame =
Vous souhaitez déclarer en 2006 vos revenus 2005.

Vous allez donc :

® Saisirvotre déclaration personnalisée,
. ® Yisualiservotre résumeé ainsi gu'une estimation de vofre impait,
@ Declal e gigner électroniquement et envoyer votre déclaration, |
& Me ® Recevoiren ligne 'accusé de réception de votre déclaration, opposable a Administration,
® Bénéficier des services d'une déclaration préremplie :
SMa Page Cettains revenus sont déja afichés : salaires, retraites, allocations chimage, indemnités journaliéres de maladie. Sivous n'dtes
d'accusil pas d'accord, saisissez le montant correct directement dans la case.
»E | Et n'oubliez pas dindiguer e cas échéant
> Sl - vos changements de situation de famille et d'adresse ;
& M°|" Agenda @ Con - o35 aufres revenus, vos charges etvos réductions dimpdt,
isca - 5 Mo
» Personnaliser " d'imp: il
) » MES o Paye @ é © Internet
echeances o - - e
3 Moo = Mes impots Taxe fonciere surles proprietés non
fiscale baties
¥ Personnaliser o Démarches Benefices agricoles
» Toute man infa i"’"“er une démarche Bénéfices Non Commerciaux
Suivre mes demarches g
# Mon Classeur : IMEL SUr 18 revery
* Formulaires | Pour tous les impdts mensualisés
S TAPLEABRE 2 Toutes mes echéances b
@ 5 @ Internet

demarrer.

l Déclaration des revenus 2005

Y
Bonjour Madame =~
Vous souhaitez déclarer en 2006 vos revenus 2005.

Vous allez donc :

Saisirvotre déclaration personnalisée,

Yisualiser votre résumeé ainsi gu'une estimation de votre impit,

Sigher électroniguement et envoyer votre déclaration,

Recevoit en lighe 'accusé de réception de votre déclaration, opposable a 'Administration,
» Beénéficier des services d'une déclaration préremplie :

Ceartains revenus sont déja affichés @ salaires, retraites, allocations chimage, indemnités journaligres de maladie. Sivous n'étes
pas d'accord, saisissez le montant correct directement dans la case.

Et n'oubliez pas dindiguer le cas échéant

-wos changements de situation de famille et d'adresse ;

-w0s autres revenus, wos charges etvos réductions d'impét.

Enfin, aucune pigce justificative n'est & transmettre.

commencer
votre déclaration




Chapitre 3 — Une ethnographie de la déclaratiom@idt en ligne, Il 165

7. Choix du type de déclaration a remplir, choix éuehtle « déclarations annexes

v

>

) Déclaration des revenus 2005 en qualité de divorce(e)

EE (o s (o s o[

Walillez sélectionner les formulaires gue wvous souhaitez déclarer

Déclaration des revenus (¥ comptis les informations portées sur l'ancienne annexe 2042F) N° 2042 /2042 C

[0 Déclaration des revenus fanciers N® 2044

[] Déclaration spéciale des revenus fanciers N° 2044 Spéciale
[ Statut du bailleur privé - Engagement de location N° 2044 EB
[] Déclaration des revenus encaissés hars de France N® 2047

[ Déclaration des plus ou moins-values N° 2074

[[] Déclaration des plus-values en report d'imposition en 2005 N° 20741

. g:gi:ﬁggzndggnpslﬂ;vggiﬂs sur des opérations de droits sociaux en cas de N° 2074 1l DO
[] Déclaration des revenus en cas de départ & I'Stranger N°® 2042 NR

[[] Demande de remboursement de la taxe additionnelle au droit de bail N® 2042 TA

[ Personnesfiscalement domiciliées hors de France N* 2041 E

[0 Déclaration de cession de valeurs maokiligres N°® 2041 SP

[] Déclaration par un résident d'un compte ouvert hors de France N° 3916

EE (T o o

) Déclaration des revenus 2005 en qualité de divorcé(e)

Yous pouvez maintenant saisirvotre déclaration des revenus formulaire Me2042 0 2042C).

o Atout rmament, vous pouves ajouter ou supprimer un farmuolaire en tilisant e bouton situé en haut de M'Ecran,
o Les données gque wous aurez saisies seront automatiquement enregistrées & chague changement de page. Toutefois vous aurez
toujours 13 possibilité de les corriger pendant 13 saisie, voire de les modifier ultérieurement.
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hY

8. Formulaire électronique a remplir. Les pages suivendre de la déclaratio

-

papier.

= IMPRIMER == AIDE

@ PARTICULIERS

AJOUTER / SUPPRIMER 2042

Déclaration des revenus en qualité de divercé(e) - Formulaire H° 2042 /2042 C

J
E 9 DECLARATION

Liberd - Eguen - rteritd DES REVENUS

REPUBLIQUE FRANCAISE 2005

ETAT CIVIL DU OU DES DECLARANTS ~ Notice |

Complétez les informations absentes et corrigez les erreurs éventuelles

MORSIELR
NOM
N DE MNAISSANCE
PRENCMS

(dan= I'ordre de 'état civil)

HOW DS AGE
rfacultatif)

DATE DE MAISSAMCE

jifmmiaasa

LIELI DE MAISSANCE

Dépt Commune ou pays si néfe) a l'étranger

9. Page « redevance audiovisuelle » (depuis 2009)aéx du mode de paiement pour

bénéficier de la réduction d'imp6t de 20€.
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) Déclaration des revenus en qualité de divorcé(e) - Formulaire N° 2042 / 2042 C
Notice
Cochez la case, si aucune de vos résidences (principale ou secondaire) n'est équipée d'un téléviseur [] ORA

Plus d'explications

Depuis 2005, une réduction dimpdt annuelle de 20 € est instaurée pour les contribuables gui souscrivent leur déclaration de
revenus par voie electronique et qui acquittent limpdt sur le revenu par prélevements mensuels, par prelevement a la date limite de
paiernent ou par woie électronigue.

En savoir plus

“Yous Btes déja utilisateur d'un moyen moderne de paiement. i vous souhaitez bénéficier de la réduction dimpdt de 20 € wous
devez vous engager a continuer & utiliser ce moyen.

) MO, je ne m'engage pas () 0OUI, je m'engage

) Déclaration des revenus en qualité de divorcé(e) - Formulaire N° 2042 /2042 C

dant entants titulaires de la carte dinvalidité 1

Mombre

Notice

s 5iun ou plusieurs de vos enfants majeurs ou mariés, dgés de moins de 21 ans au 1-1-2005 ou dgés de moins de 25 ans
sils poursuivent leurs études, demandent leur rattachement, complétez les informations demandees ci-aprés.

- Célibataires (ou veufs ou divorcés) majeurs sans enfant J
Momkre
- Mariés {ou non mariés chargés de famille)

[y compris le conjoint &t feurs enfants hors résidence alternée) N

Si leurs enfants sont en résidence alternée, indiguez leur nambre P
Mamiate

“ous pouvez remplir ci-aprés une demande de rattachement. Ne I'enveyez pas, mais conservezla, elle pourra éventuellement
vous Etre demandée par votre centre des impats.

Afin de pouvoir enregistrer (tElécharger) ou imprimer ks demande de

Télécharger rattachement, vous devez disposer du logiciel Acrobat Reader.
Pour télécharger gratutement Scrobat Reader, cliguez sur licéne ci-dessous.

- La demande de rattachement
Imprimer ter Adobe

Reader

@ retour| > suite
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10. Saisie des revenus, charges, etc.

-—

Cochez les cases correspondant a tous les types de revenus et de charges
que vous devez déclarer

1< |

TRAITEMENTS, SALAIRES

PRIME POUR L'EMPLOI

DETAIL DES REVENUS

{L 'administrafion fiscale affiche dans la limite de I'espace disponible {18 lignes pour les revenus d activité
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11.Saisie d’ « autres renseignements » et précisioadre libre.

- Declaration des revenus en qualité de divorcé(e) - Formulaire 11°2042 | 2042 C
Coi »(C - o o o

: AUTRES RENSEIGNEMENTS - .
DETAILS DES CHARGES OUVRANT DROIT A REDUCTION DIMPGT

(Vous pouvez indiquer dans cefte zone toute précision que vous souhaitez
porter a la connaissance de |'administration fiscale

& retour I > e |

- Déclaration des revenus en qualité de divorcé(e) - Formulaire N° 2042 / 2042 C
(o (v (o (o (0

Yous avez atteint la derniére rubrigue de wotre déclaration des revenus (y compris les informations portées sur lancienne annexe 2042P)
(formulaire Mo2042 5 2042 ).

Sivous souhaitez ajouter un formulaire, utilisez le bouton correspondant situé en haut de 'Ecran.
Sivous avez terminé la saisie de votre formulaire pour la période du 01/0142005 au 2000862005, cliquez Sur « Suite » :

® vous visualiserez le résume de votre déclaration et le calcul estimatif de votre impit,
® ensuite vous procéderez & la signature électronique puis & I'envai de votre déclaration

- Declaration des revenus ¢ compris les informations portées sur l'ancienne annexe 204 2P (formulaire MNe2042 7 2042 C).
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r

Internet Explorer - Avertissement de sécurité

¥Youlez-vous installer ce logiciel ?
Mom : AdSignerADP.cab
Editeur : DIRECTIOM GEMERALE DES IMPOTS

E] Plus d'options Installer ] [ Me pas installer

de fichier présente un danger potentigl, Minstallez que les logiciels des éditeurs

Bien que les fichiers téléchargés depuis Internet puissent Etre utiles, ce type
approuvés par vous, Quels sonk les risques 7

12.Page de synthese

L'administration fiscale retient les éléments ci-dessous pour le calcul de votre imposition.

Traitements, salaires, prime pour 'emploi

Coda Rovony Libalia

1 &) Salaires - vous
Charges et imputations diverses

Code Revenuy Libelié

B Gl Pension alim. 1er enfart majeur non & charge

Charges ouvrant droit & réduction ou i crédit d'impdt

Code Rovopy Libofié
7UH Irtéréts préts & la consommation
T TElE IR et paiement moderne

cligiser ict pour scodder & o
signature da votra déclaration

corriger estimation
votre declaration e votre impot
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Le montant suivant est calculé (selon le mode de calcul envigueur) en tenant compte des données
gue vous sveZ saisies. Cependant, certains taux n'etant fixés que trés tardivernent, cette estimation

effectuée en ligne au moment de la télédéclaration peut étre 1égerement différente du montant gui
YOUS S8Fa communigqué dans votre avis.

Pour information

Taux moyen dimpaosition
Mombre de pars

Résultat

Revenu net imposahble

Fevenu fiscal de référence

Impdt sur les revenus sourmis ad bareme
Decote

Reductions dimpat

Impit sur le revenu, NET A PAYER

13.« Signature » électronique de la déclaration amelig

G (= (o~ I o(

Yous allez maintenant procéder & la signature électronigue du docurment grace & votre cedificat électronigue.

Yeuillez sélectionner votre cerificat puis cliguer ensuite sur"Signer pour apposer wotre signature. Selon le niveau de
SecUrité associé au cerificat un mot de passe pourra vous &tre demande.

Certificat de ; [ j

cliguer ici pour Signer
avec le certificat selectionné

Wous souhaites revoir la page récapitulative m
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14.Page d’ « envoi » du document

Le document & transmettre est signé alectroniguement.
Welillez cliquer sur "Envoyer” afin de transmettre le document signé.

Un accusé de réception électronigque vous sera transmis en ligne aussitdt aprés la vérification de la validité de votre signature. Sans
accusé de réception, la présente procédure ne peut tre considérée comme achevée.

cliquer ici pour eNVOYer
votre document

15.« Accusé de réception », possibilité d'imprimeoetfe sauvegarder le fichier de
I'accusé de réception.

( o o o o o ==
Accuséderéception
Monsieur merci de votre déclaration en ligne.

Woici les informations associées 4 votre déclaration

Procédure : Déclaration des revenus 2005
Numero de dépit

Date de dépit:

Désignation du soumissionnaire ;
Mumeérn fiscal du soumissionnaire

votre déclaration est maintenant terminée. Yous avez la possibilité de visualiser, d'imprimer ou de sauvegarder votre accusé de réception.

Un accusé de réception signé vous a été délivré
par l'administration fiscale. Cet accusé de
réception atteste du dépdt de votre document et

est oppozable & Madministration fiscale. Vous Imprimer
aver la possibiité de limprimer etfou de
le sauvegarder : pour cela, utilisez
obligatoirement les commandes ci-contre
sauvegarder

@ Terminé
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Chapitre 4 — La difficile prise en compte des usage rs par

les administrations et les sciences sociales

Introduction

L’ethnographie des usages de la déclaration d’ippétinternet nous a conduit a focaliser
notre attention sur la constructi@ndistancedes rapports individuels a I'administration.
Classiquement, la notion de « démarche » sembldigugp celle du « déplacement »
physique des administrés qui conduit vers un contae interaction en coprésence avec
des agents de I'administration. Pour autant, il pés fallu attendre internet pour qu’un
volume important des démarches puisse s’opérestandie : le courrier demeure depuis
longtemps un outil privilégié des démarches, pariodispensable étant donné sa valeur
juridigue en de nombreuses situations. Le téléplzopegressivement ajouté un mode de
renseignement et de contact prisé des usagemsmilest-il complémentaire, qui a connu
de nombreuses évolutions (passant par les répandmitomatisés jusqu’aux centres
d’appels contemporains). Le minitel puis surtotéiinet ont radicalisé le projet de pouvoir

accomplir des démarches entierement a distance.

Si cette histoire de la relation administration-austrés est bien s(r tres peu visible au
sein des études de sociologie des TIC dont ce past’objet, mais qui ont regardé plus
attentivement les domaines des grandes entrepfribasiques et assurances en particulier
en matiére de services —, I'étude de I'adminigirath donné lieu a de trés nombreux et
importants travaux en sciences sociales. Nous #onkaprésenter dans ce chapitre une
analyse synthétique de la fagcon dont ces les relsherde sciences administrative, de
sociologie du travail et des organisations se supRtessés a la question des destinataires
de l'action administrative que sont les administré@mment sont-ils désignés, pris en
compte, observés, intégrés aux politiques publiQu@sielles analyses des représentations
et des pratiques des usagers les chercheurs gigrdtliadministration ont-ils proposées ?

Les sciences administratives, la gestion, le di@isociologie politique, les sociologies du
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travail et des organisations ont porté une attartties soutenue aux transformations des
administrations, jouant souvent le réle de coremilldans I'élaboration de politiques

publiques.

Nous proposons donc dans ce chapitre une analylsefalgon dont les sciences sociales se
sont préoccupées d’éclairer 'administration surdle, les actions et les représentations de
leurs administrés. Cette synthese de littératunes rmnduira dans un second temps a
approfondir la maniére dont sont prises en comggeopinions et les attentes des usagers
par une partie des sciences sociales confrontéesprajet administratif d’une

« modernisation par l'usager ». Dans un troisieeraps, nous analysons des enquétes
commandées par I'administration pour étudier leetyfe demande et les raisons pour
lesquelles les instituts de sondages remplissét® fmction de connaissance des usagers,

au détriment des sciences sociales.
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1. La « modernisation par les usagers ». Le passage  d'une
sociologie de la haute administration et des politi gues publiques
a une sociologie plus proche de la relation adminis trative agent-

usager

J.-M. Wellef présente clairement un constat que nous avonaifgutbut au long de notre
recherche. Le théme est celui de « la modernisakienservices publics par l'usager », lu
dans les productions sociologiques, de sciencesqoels et administratives d’une dizaine
d’années environ. Cette synthese s’inscrit dangrdesux de 'auteur autour de la relation
de service et des observations du travail admatikten situation, dans des caisses
d’allocations familiales notamment. Parce que g&tengage un dialogue critique avec un
champ déja bien constitué de la littérature, ité & notre égard doublement intéressant.
D’'une part, il décrit avec clarté I'émergence deéscaurs sur «la modernisation par
'usager » qui s'inscrit comme une étape majeure placessus de modernisation
administrative, tout en pointant la variété desmies de ces discours. D’autre part, il
fournit dans une certaine mesure l'occasion d’agpeo et d’interroger cette figure de
'usager, au coeur des discours depuis au moindlieundes années 1980, et resurgie avec
vigueur au milieu des années 1990 avec la congirude grands projets d’administration
électronique. Nous commencons donc par synthdéseprincipaux apports de cette revue
de littérature avant de les questionner a l'aunenalee perspective sur les usagers de

I'administration et des technologies.

J.-M. Weller part du constat déja effectué par fPol®f que la modernisation de I'Etat
procede d'une logique tout a fait nouvelle dansuddle I'administration est
fondamentalement face a des personnes, ce quihdgaitiqguement occasionner toute une

série de conséquences.

L'impact du mouvement de réformes lié ardse au centre de l'usageserait donc
multiple, touchant a la fois I'organisation admtragive en différents niveaux, et le travalil

! Weller J.-M. (1998), « La modernisation des sawipublics par 'usager : une revue de littéra(ues86-
1996) » Sociologie du travajln°3, 1998, p. 365, « A nos lecteurs ».

2 Strobel P. (1993), «L'usager, le client et leogén : quels roles dans la modernisation du service
public ? »Recherches et prévisign®32, juin, pp. 31-44.
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opérationnel des agents. Ainsi, selon J.-M. Weltalles-ci sont-elles nhombreuses et

variées :

« De nombreuses innovations managériales ont #t&intes : polyvalence du travail et réorganigaties
activités, raccourcissements des lignes hiérarelsiqguimplantation de nouvelles technologies de
communication (serveurs vocaux, télématique, gtschiateractifs, automates), formation a l'accueil,
enquétes de satisfaction auprés du public, chditegjagement sur la qualité vis-a-vis des usagérsElles

reconfigurent le travail des agents dans les teforegionnels de la relation de service priv&. »

Ces redéfinitions de l'activité sont pour partieeatées par des objectifs qui mentionnent
abondamment les usagers de ces services, et deulterd des engagements et des
enquétes de satisfaction chargées d’évaluer cesederDe plus, les TIC sont présentées
comme autant de possibilités nouvelles offertes aakministrés d’interagir avec
I'administration,au contactmais aussa distanceavec le téléphone ou anciennement le
minitel. La mise a disposition de ces nouveauxl®témoigne par elle-méme d’'un souci
aigu de se rapprocher, voire d’'accompagner l'usdges ses démarches. Toutefois, au-
dela de ce rapide panorama général, J.-M. Wellentifie au moins trois « familles
d’inspiration » théoriques a lorigine du renoueellent de la modernisation
administrative. |l précise au passage l'apporteteeqériode 1986-1996 dans I'histoire des

études des relations a I'usager en dressant utat@nique :

« Certes, le rapport & l'usager est une questidrattiée en science administrative (Gallouedec-Genuys
1981 ; Chevallier, Drai et Rangeon, 1983), notamnaelaune des principes du droit et du servicelipub
(accessibilité, gratuité, égalité) (Brachet, 198916891) ou des mesures officielles que prennent les
institutions (Wiener, 1991) mais ce qui se passément devant et derriére les guichets est resgéneent

ignoré.

En effet, 'observation située des interactiongseslds agents et leur public a longtemps été
tenue a distance au sein des recherches sur enemigne bureaucratiqug su encore de

la part des sciences administratives et du draoitir B.-M. Weller, l'inflexion des études

% Weller (1998)op. cit, p. 366.

*Ibid., p. 367.

® A la suite de I'ouvrage de Crozier M. (1964 phénoméne bureaucratiquearis, Le Seuil. J.-M. Weller
fait notamment se rejoindre dans cette lignée lesages de : Padioleau J. (1983Etat au concret Paris,
PUF ; Dupuy F., Thoenig J.-C. (198%)administration en miettesParis, Fayard ; Jobert B., Muller P.
(1987), L'Etat en action : politiques publiques et corpasate Paris, PUF. Tous ces travaux témoignent
certes d’'une volonté de description empirique eicodte des mécanismes de fonctionnement admirfistrat
mais ils ne se focalisent pas sur le méme nivealisérvation que celui de I'auteur de la revue ttiéréture,
influencé en particulier par la tradition ethnonu&tblogique.
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sur I'administration s’origine dans une triple diiion théorique en sciences sociales :
I'éthnométhodologie et I' « ethnographie de la camination », toutes deux trés liées a
I'interactionnisme goffmanien d’une part, la th&odes conventions d’autre part, et enfin
la « gestion et I'économie des servicsFoutes trois ont été diversement conjuguées
durant la période retracée pour étudier des sexryablics finalement peu caractéristiques
d'une administration centrale — en premier lieu destreprises publiques, des

administrations territoriales et des institutioraitaires et sociales. Selon l'auteur, les

spécificités de ces terrains d’enquéte n’expliqugrine partie des résultats :

« Au-delad de l'apparente variété, ce sont prineipent des services périphériques et non dépendants
directement de I'Etat central qui ont donc été erégs. Mais la problématique de la relation de serw'est
pas le propre de ces institutions, et I'on renematnjourd’hui bon nombre d’administrations censaigi

reformulent leur modernisation dans les termesagpaort aux usagers’ »

Si I'Etat central a moins fait I'objet d’études eimgues, il n’en demeure donc pas moins
créateur de discours en ce sens. Mais les effetsedediscours ont été au final peu
mesurés, par I'Etat lui-méme comme par les soci@eg J.-M. Weller peut toutefois

synthétiser la diversité des approches a l'origitee ce tournant dans les études sur
I'administration en analysant trois questions tk premiére est celle de I'appréciation de
la performance. La seconde, celle de lintroductaes nouvelles technologies, et la
derniére, celle de « I'ajustement aux usagers seoleur « traitement®»Est-ce a dire que

la prise en compte des usagers serait consécutvdeux premiéres questions, plutét que
leur initiatrice ? Nous n’avons pas retrouve cetterrogation dans le texte, qui S’attache
principalement a décrire un déplacement en couradalyse de la bureaucratie vers
I'observation des mécanismes cognitifs a I'ceuvraesdke travail. La question de la

performance s’inscrit donc dans I'évolution de ghpolitiques et économiques relatifs a la
gestion de l'action publique, qui peuvent parfoige éenvisagés sous l'angle des
conséquences sur l'activité de travaiLa question de lintroduction de nouvelles
technologies de communication se présente commeoppertunité de transformer le

cadre de la relation de service et tout particetigent 'organisation du travail des agents.

L’ajout de la question dtraitementde la variété et de I'évolution des publics d'wesag et

® Weller, 19980p. cit, p. 370.

"bid., p. 372.

8 bid., p. 372.

® Sur ce point, voir notamment Ogien A. (1995gsprit gestionnaire. Une analyse de I'air du tesnparis,
Ed. de 'EHESS.
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des nouveaux problémes qui surviennent, réintrdaisiager dans une démarche qui prend

toujours forme chez les producteurs de services.

De I'analyse de cette littérature sur la modermsgpar 'usager, J.-M. Weller dégage trois
grands types de résultats : a) I'apport de conaates nouvelles sur I'activité des agents,
b) « l'irréductibilité de I'activité de service awseuls formats gestionnaires de production
imposés par le management ¢ou le réle déstabilisateur des interactions agasagers)

et ¢) « I'examen attentif de la relation de seniivgte a repenser un certain nombre de
catégories a I'ceuvre dans les analyses antéridaerksbureaucratie et de la modernisation

administrative -

En premier lieu, les connaissances nouvelles inlviie étre mises en balance avec les
projets d’innovation managériale. De facon génélalbservation de situations de travail
d’agents publics conduit les chercheurs a fairensidérer les dispositifs utilisés par les

personnels aupres des managers :

«(...) les recherches permettent, au-dela de letersité, de dégager un certain nombre de conclsision
importantes quant aux effets de la « modernisgiam’usager » : médiations nouvelles entre actkgsux
et nationaux, nouveaux dispositifs de traductior'asager, requalification des compétences relatdias
des agents vis-a-vis du public, mais aussi surehargntale et codts cognitifs des activités ainsiues,

déficits de coordination et dilemmes moraux, temsiet « troubles de communication ¥ »

Cette premiére formulation des résultats de ceartiude recherches nous parait tout a fait
significative de leur origine sous-disciplinaire, eroisement de la sociologie du travail et
des organisations. Dans ce cadre, si les transtamsade I'administration sont insérées
dans les discours managériaux sur la « modernms@ao 'usager » pour questionner les
effets réels desdits discours sur l'activité, lduna méme du projet ne semble jamais
questionnée pour elle-méme. Est-ce a dire que emux ne mentionnent pas les
usagers ? S'il serait inexact de l'affirmer catégoement, il n’en reste pas moins que la
mention réguliere des usagers masque un déséquilibgrant dans la conduite des
enquétes. L'analyse de la complexité du travailldgent au contact avec l'usager a
tendance a s’effectuer en oubliant le second élémerla relation. Certes, celui-ci est

O weller, 1998pp. cit, p. 373.

1 bid., p. 374. Il s'agit en I'occurrence des couplescd&gories suivants : organisation / environnement,
formel / informel et centre / périphérie.

21bid., p. 373.
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mentionné, mais l'activité n'est presque jamaisisayée de son point de vue, dans ses
guestions ou ses représentations de la situation.

Le second type de résultats repéré par J.-M. Wedleintéressant a ce titre. L'idée qu’en
situation d’interaction humaine au guichet des [enmies viennent parasiter le
fonctionnement productif du travail organisé camstiune maniére réguliére d’aborder le

public administratif :

« En effet, la relation de service entre agentsisstgers comprend des échanges de civilités qus, s'i
demeurent improductifs au regard de la seule ralit@héconomique, n’en occupent pas moins une place
importante, parfois méme centrale, quand il s’d@gisagers démunis ou de personnes trop loquacédeton

guichetiers ne parviennent pas a se débarradder. »

La situation d’interaction est bien ici envisagéembint de vue de I'administration et du
guichetier, dépositaire de la connaissance de faidire, et des difficultés rencontrées
face auxcas problématiques. Ici, le qualificatif deas renvoie autant a un probleme de
traitement d’'une situation qu’a la désignation depkrsonne postée de l'autre coté du
guichet.

La derniére série de résultats est pour nous la ipli¢ressante, dans la mesure ou elle
guestionne cette situation dichotomique pour prepesie plus grande dissolution de la
frontiére entre I'agent et 'usager. Ceci constito@me pour Weller I'enseignement majeur

issu des études de I'activité de travail en situmti

« Car le fait de s'intéresser aux activités constchercheurs a constater I'extréme labilité eleuai était
tenu pour étre séparé. L’environnement et l'orgatios ne sont pas si aisément repérables lorsqu’on
examine les interactions a un guichet administrdtifsager est un « coproducteur » et I'agent cied se

situe, au gré de la discussion, tantdt du pointugede I'Institution, tant6t en dehors? »

La qualification de l'usager comme « coproducteuenvoie de facon théorique a une
symétrie des échanges et de l'activité de résalutitlune question administrative.

Pourtant, cette affirmation de principe, a notr@ssene se traduit pas ainsi dans les
enquétes effectivement conduites par les scieramalss. Selon J.-M. Weller, ceci est en
partie d0 a la faible place occupée traditionnedletmpar le concept d’'usager dans la

3 bid., p. 373.
% bid., p. 374.
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science politique, le droit ou la sociologie en igrat administrative. Le surgissement de
cette nouvelle figure de l'usager au cours des esnEO80 suscite plusieurs types

d’interrogations :

«(...) ces travaux introduisent un personnage indalits les réflexions sur la modernisation publidte.
effet, a la différence du « citoyen », de I’ « éder » ou de I' « individu », 'usager ne composeérng avec le
répertoire de la science politique. Et s'il appagdrfois en sociologie sous la forme d'un « segmen
d’environnement » ou d'un « public » (Catrice-Lgré963, 1973), il ne constitue que 'ombre de |ladciote

des agents que les chercheurs étudient et & gestijuelles les chercheurs pensent la modernisation.

Le recours nouveau a la figure de l'usager estrobbie dans chacune des filiations
théoriques identifiées par J.-M. Weller, qui qualit la nature de la relation agent-usager.

Pour la tradition goffmanienne, la « réparatidh »

« En réduisant l'intervention publiqgue dans leslsdermes de la relation entre agents et usagess, |
chercheurs contribuent a définir le rapport au jpubans des termes plus contractuels : la « réparat
proposée par les goffmaniens qui présuppose uneeptan libérale de la relation de service, I' e@d »
ou la « coordination » qui se réferent a une problégue de la rencontre sociale et de la justificatia
« servuction » qui renvoie a des questions liéemarketing et a la consommation du service. On ne
permet de penser que l'usager constitue la findité&oute politique (Jobert, 1992). On peut mémesee
qgu’il n’en constitue qu’un élément parmi d’autresnséquences de choix politiques beaucoup plugdarg

(..)»Y

Dans tous ces cas, I'enjeu est de préciser latquigi la relation de service, mais aussi de
la qualifier du point de vue de la justice socidompte tenu du peu d’importance

considérée pour les usagers de I'administrationa @auissi pu s’étonner de leur centralité
dans les discours managériaux, pour la remettoaese. Des facteurs d’évolution tels que
la décentralisation ou la construction européennk ainsi largement été analysés en
parallele, pour expliquer les transformations aulece, dans la grande tradition de la

science administrative, de la sociologie politicetedes politiques publiques. Celles-ci

analysent les regles de fonctionnement réellescpatraste avec le droit, la teneur des
« arrangements locaux®au sein des organisations ou plus généralementajgsorts

'3 bid., p. 375.

'8 Goffman E. (1988)l.es moments et leurs hommearis, Le Seuil.

7 bid., p. 375.

8 Mény Y., Thoenig J.-C. (1989)Les politiques publiquesParis, PUF; Thoenig J.-C. (1990),
« Introduction », in « Contributions a une sociaodes politiques publiques k’Année sociologiquen©40,
pp. 9-15.
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entre I'Etat et la société et I'étude des systepmdisique et administratif — majoritairement
de leurs élites.

Parmi tous ces travaux, l'usager a parfois exisgdus la figure de I'opinion dont on
cherche I'approbation pour légitimer I'interventigiblique %°, selon J.-M. Weller. Le

tournant qu'il décrit dans I'étude de la relatioe @dervice administrative induirait
précisément un changement de statut de l'usagebligeant 'administration a devoir
inventer des ajustements différents, des manieoeweties d’apprécier son activité et
d’organiser le travail®. Il ne s’agirait donc pas d’un simple changemeéthklle de

I'observation vers un niveau micro-social, mais t@ud’'une attention soutenue sur

I'univers de la production administrative, par gaste avec l'univers organisationnel.

9 Weller, 1998pp. cit, p. 376. Sur ce point, cf. Laufer R., Paradeis€1@82),Le prince bureaucrateParis,
Flammarion.
2 bid, p. 376.
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2. Sens du recours au concept d'usager et typificat  ion du public

des administrations

A observer dans le détail la profusion de travappaaus au cours des années 1980, il se
trouve quelques recherches pour traiter tout a threctement des usagers de
I'administration francaise, tenter de les décriwed@en brosser des portraits idéal-typiques.
Deux ouvrages collectifs publiés en 1882t 1985 réunissent les travaux issus de
colloques organisés sous I'égide de I'Institut Eeas des Sciences Administratives et du
Centre Universitaire de recherches administratetepolitiques de Picardie (CURAPP)
alors dirigé par Jacques Chevallier. Les sciendéess cadministratives se retrouvent
engagees dans un processus d’analyse des dispegisfants a la suite du mouvement de
réformes engagé en 1981. Si les années précédamrtdgja connu des diagnostics séveres
en matiere de relation administration — administo&s ouvrages proposent I'analyse la
plus fortement articulée autour de la question eltecrelation et de la nécessité d’'une
amélioration de la « communication » - comme indigans le titre de 'ouvrage de 1983.
Quatre axes de travail préfiguraient ce premietogoke : 1) « L'étude des « missions
sociales de I'administration » », 2) « L'étude dadie organique de I'administration », 3)
« L'étude de l'efficacité sociale de l'administ@i», et enfin 4) «L'étude de la
« démocratisation de l'administration » qui envisagla discussion sur les modalités

concrétes d’association des agents et des usalgersaiche des service®’»

L’'organisation de ce premier ouvrage témoigne hikume opposition frontale entre
I'administration et 'administré : une premiere f@rétudie « l'administration face au
public », tandis que la seconde renverse la peigpec «le public face a
'administration ». La troisieme partie présente qiéest et devrait étre «le dialogue

administratif ».

L Chevallier J., Drai R., Rangeon F. (1983pmmunication administration — administréZaris, PUF, 166

p.
2 Drai R. (1985)Psychologie et science administrati®aris, PUF, 1985, 287 p.
2 Chevallier J., Drai R., Rangeon F. (1983), pp09-1
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2.1. La prise en compte progressive des usagers par ses opinions et ses
attentes

La seconde partie de I'ouvrage, intitulée « le fufdce & I'administration3, repose sur
une enquéte par questionnaire réalisée par l'irddiaire d’'un quotidien régional¢
Courrier Picard et discutée a I'aune de plusieurs sondages @8adia début des années
1980. Comprenant 40 questions, il précisait auteles les objectifs de I'enquéte en ces
termes : « associer le plus largement possibladesinistrés a I'élaboration des prochaines
réformes administratives... mieux situer I'image dmdministration dans le public et
dégager les réformes souhaité&s A la suite de la synthése de J. Chevallier, FagRan
questionne I'exactitude des critiques adressééadministration : sont-elles bien celles
proférées par I'opinion publique ? Le double consta crainte et d'impuissance des
citoyens était appuyé au cours des années 19tusiques enquétes commandées par les
pouvoirs publics. J. Chaban-Delmas demandait @irlai SOFRES d’analyser I'image de
I'Etat et de I'administration. F. Rangeon rappagtéen 1973, A. Peyrefitte alors ministre
chargé des réformes administratives commanda égatenme série d’enquétes a la
Cofremcd®. Mais parallélement aux sentiments de distancanatiymat ou de froideur
bureaucratique, 'ensemble des enquétes souligalerégnt la continuité du « respect face
a un Etat bienfaisant dont l'intervention est souveouhaitée. L'administration semble
ainsi concentrer sur elle les griefs que I'on n'askesser a I'Etat’: Aussi, si le terme

« usager » est présent dans plusieurs enquétasgdeek citoyen » lui dispute-t-il sa place
dans les discours politiques du début des anné&& Ifans tous les cas, la démarche qui
unifie ces enquétes éparses est celle de donpardée aux administrés, et aux citoyens en

géneéral.

Le questionnaire traité par F. Rangeon sur unelptipn non représentative de I'ensemble

des administrés francais s’intéresse tout d’abortingage de l'administration et du

** Rangeon F. (1983), «Le public face & I'admini&ra», in Chevallier J., Drai R., Rangeon F.,
Communication administration — administré&saris, PUF, pp. 61-94.

% bid., p. 63.

% Des traces de ces enquétes sont consultablededatextes et ouvrages suivants : - C.I.P.I, Sesvitu
Premier ministre (1971), « Les Francais et I'Etafstualités-Documents- Sultan E., Preiss C. (1976),
« Les citoyens et '’Administration », in Peyrefitée, Crozier M. et alii,Décentraliser les responsabilités,
pourquoi, comment,? La Documentation Francaise. — Abdel-Hadi M. (197Be public face a
I'administration, Berger-Levrault.

2’ Rangeon F., 1983®p. cit, p. 62.
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fonctionnaire dans le public. L'administration ggiée dans I'ensemble « compétente mais
inefficace $°, « compliquée et anonymé’p« impersonnelle et peu équitabf8 et enfin

« envahissante et pléthoriqué.»Le fonctionnaire est renvoyé principalement & son
guichet, avant méme son statut. Enfin, I'adminigiraest dite politisée... mais autonome,
suivant ainsi une ambivalence récurrente dansigsnjents des administrés. Pour I'auteur,
les comportements et dispositions du public vissag#e I'administration découlent
nettement de I'évaluation qu’ils en font. En cons&itce, ceux-ci se déclarent inquiets et
impatients lors de leurs démarches, peu souveritact® (et sceptiques en cas de litige).
Cette inquiétude se traduirait méme en « agreésiit ou du moins en combativité, les
démarches requérant une motivation et une ténaeittaines. La derniére partie du
questionnaire est consacrée aux attentes du parblicatiere de réforme administrative. La
simplification des formalités constitue, parmi fepositions de réponses, la plus souvent
citte. De maniere encore plus générale, les gumssBaivantes identifient un désir de
consultation et de participation des administré6,5% des enquétés « estiment que les

citoyens devraient participer au fonctionnementatisinistrations .

Cette analyse nous a paru intéressante dans laermselle reprend et préfigure la plupart
des enquétes menées auprés des administrés ebgsieavons eu l'occasion de traiter
rapidement dans le chapitre 1 a propos des engpétesondage d’opinion. Ces enquétes
générales, qui ne sont pas tres fréquentes, peddates résultats relativement stables dans
le temps, qui mettent en évidence une ambivalende fdans I'appréciation portée :
défense des valeurs de service public d’'une pactiteque récurrente de la complexité de
I'administration tant par I'intermédiaire de sesaty que de ses formulaires d’autre part.
De cette maniere, la présence de données chifttées cet ouvrage rend compte d'un
souci de I'avis du public des administrés, plus dad’expérience concréte des usagers.
L’ouvrage collectif intituléPsychologie et science administrateprofondit la démarche
ouverte en 1983 pour proposer une typologie planeée des usagers de I'administration.

2 bid., p. 67.
#bid., p. 69.
0bid., p. 71.
*bid., p. 72.
*2bid., p. 83.
*bid., p. 89.
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Dans son article « Figures de l'usag& »J. Chevallier propose une analyse de la
substitution du terme usager a celui d'adminisir@remiere vue, il s’agit d’un processus
d’euphémisation 'usager a toujours été mentionné, au moins delgudébut du XXeme
siecle, comme le bénéficiaire de prestations adwmatives. La formule d’ « usager de
service public » n'opérerait pas néanmoins unergfopde distinction de la condition

d’administré :

« D’autre part, le particularisme de la situatianldisager est lui-méme relatif : la relation entreservice
public et l'usager estur-déterminégpar le modéle de relations administration-admiégtlors dominant,
gu'elle ne fait que spécifier en en reproduisastdaractéristiques essentielles ; comme l'assujetsager
n'a pas réellement prise sur 'administration, etchdre des rapports reste foncierement unilatées.
usagers ne sont donc qu’une catégorie d’adminigiaési d'autres, et les principes de fonctionnentsg

services publics excluent I'éventualité d’un autimre échange.®®

C’est précisément par rapport a cet état de faifeanqu’une inflexion voit le jour,
analysée par J. Chevallier et les autres auteurgotlume. Pour eux, l'affirmation d’'un
nouveau modele fondé sur la relation service puldager appelle potentiellement de
nouvelles représentations, voire de nouvelles quati. En effet, par une critique de
I'imposition d’'une administration souveraine et kurelation envisagée a sens unique, la
promotion de la figure de l'usager marque une ftemsvers une relatiobilatérale et non
plus unilatérale L'usager est donc doté d'un pouvoir de réactide, distanciation
critique : « ['image de I'usager] est le révélatele la soumission de 'administration aux
impératifs de sa fonction®% Ceci ne fait pas de I'usager un coproducteuratgion de
résolution d’'un probleme, mais I'intégration paadiministration de la raison finale de sa
propre action, dservicerendu. Le passage a la modernisation par l'ussigéfectue donc
dans un double mouvement, de I'exercice de la pness de I'Etat vers le concept de
service, et de satisfaction des besoins des cisoy=m des prestations. Les usagers
deviendraient donc en mesure de faire valoir degsdmais aussi des exigences et des
revendications, par opposition a une figure pasgqiviese voyait infliger des obligations
par une autorité, et donc mise en demeure dobtenmdus peine de sanctions. En
forcant le trait, le passage de I'administré adger inverserait donc le sens de la relation.

L’'usager est alors un bénéficiaire de I'action sewices publics.

3 Chevallier J. (1985), « Figures de I'usager »Dirai R. (1985),Psychologie et science administrative
Paris, PUF, pp. 35-69.

% bid., p. 36.

% bid., p. 37.
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Concretement, la diversité des situations ou I'esageut intervenir contribue a un
éclatement de cette figure générale. Selon quédiagprocéde de son initiative ou non,
directe ou indirecte, et surtout selon les adnmaiigins concernées, le statut d'usager peut
varier. Nous essayons dans le tableau qui suitydthétiser les différentes « figures de

'usager » dessinées par J. Chevallier au fil dditle.

Tableau 19 — Synthése des figures de l'usager élaborées par J. Chevallier

Figure de l'usager Principales caractéristiqueslddigure

L'usager-roi Mystique du service public et déontologie admiaitte :
écoute et réponse aux attentes et aux besoinsdgers

L'usager captif Il correspond a la réalité généralement observéssuijetti,
contrélé, I'usager est « sous la coupe » des s=ryablics

L'usager-acteur Doté d'un pouvoir dintervention, l'usager est dusm
participant
L’'usager-partenaire Stade ou la relation se trouve « rééquilibrée'wsaer dispose

de meilleures informations et devientinterlocuteur

L'usager-client Aspiration forte de l'usager a l'efficacité des\dees qui se
sont banalisés ; attente d’une haute qualité powoiit faible.
Toutefois, il n'y a de clientéle qu'en situation dearché
ouvert.

« Dictature de I'offre » et « marketing public »

En négatif: le spectre de Administré assujetti au pouvoir et a I'autorité
I'administré

(Source : élaboré par nous-mémes.)

Cette typologie n’entend pas présenter une histi@seévolutions de la figure de l'usager,
mais propose simplement une typologie théorique thgquelle I'auteur peut piocher. Dans
la mesure ou la relation usager-administrationdésinblée envisagée sous lI'angle de la
dépendance, les analyses de J. Chevallier sontpstes quant a la portée réeformatrice de
cette évolution terminologique. Surtout, il faudre@mpléter dans I'analyse de terrain ce
travail interprétatif pour saisir les conséquendescette nouvelle représentation sur la

relation administrative.
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Un peu a I'image de I'analyse précédente, T. Lamnpe&sente dans le méme ouvrage une
étude appliquée cette fois-ci spécifiquement antimistration fiscald”. Le titre de I'article
met aux prises le contribuable et 'administratitams une relation tout a fait inégale, bien
gu’il ne faille pas la caricaturer. L'auteur digjire a ce titre la vision relativement
équilibrée issue du Code Général des Imp6ts dedprésentation symbolique » générale

du public, ainsi décrite :

« En effet, ['administration fiscale] représentectaparement d’'une partie du patrimoine de chaows la
forme de I'impdt ; elle symbolise des pouvoirs éien en matiére de contrble ; elle est I'archétypmal
administration puissante et structurée avec laguklést difficile d’entretenir un dialogue égaiita Les
citoyens n'ont pas pour l'impét le sentiment deotcibuer » qui contient en soi un sentiment de
spontanéité, d'activité et méme une certaine fidri@lée généralement admise est : « on me prerthge
chose » ; ce sentiment ne peut étre accompagnédgueoléere et de méfiance a I'encontre d’'une

administration chargée de cette besogrfe. »

L’auteur revisite donc le mythe de David contre i@bl & 'aune de I'imposition des

particuliers. La tendance des sciences adminiggsta inscrire I'organisation dans un
environnement 'améne a utiliser la métaphore dpsasocial, orienté tout a la fois contre
I'impbt et contre I'administration fiscale. Les indlus disposent toutefois d’'une marge de
manceuvre, d’un jeu, pour échapper, dans une cemagsure, a la contrainte de I'Etat et

de I'administratiory".

E. Sultan et C. Prei¥sproposent une typologie des attitudes des usagdégard de
I'administration fiscale en quatre groupes : 1) d4edistants », 2) les « agressifs », 3) les
« confiants » et 4) les « défaitistes », fonctien’ége, de I'appartenance professionnelle et
du revenu. En miroir, C. Musselin propose une tyga des comportements spécifiques
des agents des finances. Elle repére les « assiégésamis aux récriminations du public,
les « arrangeurs » chargés de répondre aux demeadassagers, les « répressifs chargés
des taches de vérification et de controle, lesreduicrates insatisfaits », les « vendeurs et

commerciaux » ainsi que les « conseillel’s Ges typologies trés imagées reposent sur une

37 Lambert T. (1985), « Le contribuable face & I'adistration fiscale », in Drai R. (198%)sychologie et
science administrativéParis, PUF, pp. 102-121.

#bid., p. 103.

%9 Ceci par l'intermédiaire de la maitrise du Code&@él des Imp6ots.

0 Sultan E., Preiss C. (197@)p. cit

“1 Musselin C. (1984), « Les relations avec le pubos les administrations financiéres : enjeuxie et
limites du contréle organisationnelBglitiques et management publi©2, p. 25.
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analyse théorique des situations de travail agsdeiquelques observations. Leur limite, &
notre sens, est d’entériner les représentationsneoras sur les acteurs en présence, en les
confinant a un réle bien délimité, qui s’avere sentvqualifié négativement. L'art de la
typologie administrative forge de maniére génédds figures négatives des individus.
Ainsi les usagers sont-ils distants, agressifsaitisfes ou au mieux, confiants. Ces
typologies classent différents états d’esprit généra I'égard de I'administration : c’est le
sens que nous attribuons au titre de I'ouvrageyetmdogie et science administrativé.»

Le concept de psychologie est utilisé ici pour mgmr a ce qui est de I'ordre de la société
et des représentations partagées des individupjietst peu pris en compte en science
administrative, en droit, etc. Les analyses praduitans ce cadre sont dans I'ensemble peu
compréhensives a I'égard des acteurs et de lasitiwate leurs pratiques comme de leurs
représentations. Qu’il s’agisse de moquer ou delodép la relation entre les
administrations et leurs usagers, ces travaux prearappui sur un matériau déséquilibré.
Les regards partent toujours des administrations gler vers les usagers, lorsque ceux-ci
sont directement observés, fait rare. Plus souventtypologies a I'égard des usagers
traduisent les critiques des agents a leur encoRagois, elles traduisent des critiques

plus haut placées.

2.2. Légitimer la prise en compte de l'usager : con  struire une évaluation de

I'administration par les usagers

Comme nous l'avons vu a travers la mise en pensdeistorique tracée par J.-M. Weller,
le succes de l'idée de modernisation par les usaggtria plupart du temps resté coupé de
I'observation des usagers et de leurs problemesugrmémes. Les usagers sont toujours
envisagés par I'intermédiaire d’'une médiation e dgents. Sans véritablement faire le
choix d’'une méthodologie différente de ce pointvde, P. Warin propose une analyse de
la prise en compte des usagers dans I'évaluatisrpditiques publiquéd A travers une
étude détaillée de lattribution des logements gpet HLM, P. Warin tente la

démonstration suivante :

2 Ou encore, du c6té de la hiérarchie administratieas le titre de I'ouvrage de Catherine R., TieuilG.
(1982),L’Etre administratif et 'imaginaire Paris, Economica.

3 Warin P. (1993a)l.es usagers dans I'évaluation des politiques puiglgParis, L’Harmattan ; Warin P.
(1993b), « Les relations de service comme régulatigRevue frangaise de sociologkXXIll, n°1.
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« Etudier les relations des usagers avec les saryablics, ce n'est pas forcément prendre pougeri¢
découpage de I'environnement par les acteurs desla en ceuvre, de haut en bas. Il s’agit aussretedpe
en compte ldgravail de prestatiorauquel se livrent conjointement agents et usagersituation, et de ses
effets successifs éventuels, de bas en haut, suepeésentations, les normes, les conduites. éstgiion est

la mise en ceuvre concréte des services : elletréans un face a face les agents et les usadérs. »

Ce face a face caractérise une partie des travaum dous avons rendu compte.
L’originalité de cette analyse est qu’elle s’'inse aux situations d’interaction entre les
organismes et les locataires en différents lieux@mnents, depuis les « visites logement »
aux visites d’état des lieux, etc. Ces observatammaissent ensuite une seconde analyse
a I'aide d’entretiens avec les différentes partieprésence, dont les locataires. L’objectif
de P. Warin est en effet d’ « expérimenter une @@ formelle d’évaluation des services
par les points de vue des locatairés #f se positionne de facon critique par rapport &
I'analyse des politiques publiques, et a leur agipecen matiere administrative, comme par
rapport a I'école dyublic choice Pour P. Warin, I'analyse des politiques publiqu&s
pas essayé de sortir des représentations des diligsantes pour se rapprocher d’'autres
acteurs, tandis que la seconde a engagé cette aldamdans un but unilatéralement

critique :

« Elle ne s’est pas intéressée a savoir commenpalitejue s’inscrit dans les usages de ceux quintettent
en ceuvre ou & qui elle est destinée, et commemiéeme temps elle est travaillée par ces usades. »

« Cependant, la question de la co-production desces avec les usagers, examinée tout spécialetagist
le champ de la théorie des choix publics, a pesmitout d’insister sur I'importance des dysfonctiements

du secteur public par rapport a ceux constatéesuarché. »

Si I'analyse microsociologique de la mise en ceula® politiques et de I'action publique a
connu un succes croissant au cours des années R990@arin livre a plusieurs reprises
dans ses travaux son sentiment d’'un déséquilibre ldarelation entre usagers et agents ou
les sociologues étudient prioritairement les coep&ts mises en ceuvre par les agents.
Ceux-ci doivent en effet faire preuve de réactivit@is aussi d’inventivitdace a des

usagers flous et imprévisibles, qui peinent a emerileurs demandes/problemes. Il n’est

“Ibid., p. 17.
S Warin, 1993a, pp. 40-41.
“%|bid., p. 26.
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pas aisé de s’extraire de cette situation, etuil facourir aux sondages pour appréhender

les représentations générales des usdgers

2.3. La primauté du sondage d’opinion comme méthode de prise en compte

de l'usager

De maniere plus générale, la prise en compte deoffiinion » constitue, dans cette
littérature, un choix intrinséquement lié a dessidé@rations de sociologie politique sur la
participation des citoyens a la production desisesv Au fil des années 1980, cette
question de la participation s’est cristalliséeglaelle de I'évaluation des services par les
usagers, qui implique le recueil de leurs pointsvde et de leurs jugements. Warin
propose une analyse tout a fait intéressante désodes principalement employées pour

ce faird®

Le cadre de la recherche-action a progressivemenemaeuvre une prise en compte des
opinions des usagers dans les domaines de l'urbanide I'école ou de la santé : les
chercheurs se positionnent alors selon P. Warimm®ites médiateurs entre des individus,
des groupes et des institutions. La perspectiveed’action qui puisse transformer la
société se trouve au cours des années 1970 concéerpar un effritement de 'autorité de
'Etat et les tentatives de mise en ceuvre d'unetigoé de Rationalisation des Choix

Budgétaires (RCB) que R. Laufer et C. Parad@iéfinissent comme suit :

« Un discours global de la rationalité de I'aciviechnique de I'administration et de sa suboritinaa la
décision politique. A ce titre, elle prétend restaa légitimité menacée de I'administration papplication
du critere de rationalité, qui assure la transpaest la possibilité de contréle de son actionciEant de

nouveaux modes de subordination »

Les modes d’évaluation de I'action publique ontraomles périodes et des projets tout a

fait différentiables. Parallelement, des volontéitigjues se sont exprimées pour fournir

47 Ce que fait Warin dans les pages 97-100 (WariB3a9en admettant que « quelques constats pertnetten
d’étayer I'importance duapport aux « choses glogement, quartier, voisinage, etc.) dans les iopm
exprimeées ».

“8\Warin, 1993a, dans le dernier chapitre intitulBerir compte de I'opinion des usagers ».

“9Sur ce point, cf. Laufer R., Paradeise C. (198@) cit
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au citoyen des informations qui lui permettent dgey I'état de l'action des services
publics®.

P. Warin voit dans les travaux de M. Crozier unigine majeure du theme de I'évaluation
par les usagers, méme si celui-ci en reste au imigtea« I'incantation 3 et ne précise pas
suffisamment le déroulement possible d’'une tellaléation, potentiellement rigide et

onéreuse. P. Warin rejoint néanmoins M. Croziesdare critique des sondages :

« Or l'essentiel de la question pose aussi un problde méthode, qui consiste & savoir renvoyer vers
'administration les jugements des citoyens sumiache des affaires publiques. La solution favadits
institutions — le sondage d’opinion — ne parait gaffisante. A juste titre, nous semble-t-il, Miti@ozier
note qu'il s'agit surtout la d’'une pratique deséng promouvoir I'image et les intéréts des instng aux

yeux du public. ¥

Si a notre avis les sondages peuvent selon cestaoraditions étre également les vecteurs
d’'un retour d’information, ils ne sauraient en efdre la source essentielle de cette
connaissance des représentations des usagersr@mrsdans la question de I'impact des
politiques d’évaluation des administrations suégitimité de I'Etat, force est de constater
que les administrés n’ont jamais conquis — s’iB’ cherché — un réle décisif dans les
procédures d’évaluation. Le recours au sondageirdap de ce point de vue, peut

également étre trés critiqué au sein d’administnasti dans la mesure ou il est délicat de
traiter ce type de matériau : qu’est-il possiblend’retirer ? Le sondage, mélange de
questions délibérément fermées et d'ordre tres rgén€aturé de mots-clé, remplit

difficilement sa mission affirmée d’ «ouvertureaux usagers. Elle les mobilise

préférentiellement dans leur statut de citoyenséateur. Dans ce sens, I'analyse fine de
Warin parce qu’'elle vise a faire participer lesgesa de I'administration a son évaluation,
détourne I'attention d’'une autre attention possibleégard de l'usager. Quelles sont en
effet les différentes manieres d’apprendre deseshesar et par les usagers ? L’option qui
consiste a les solliciter en leur portant une abérsition, par l'intermédiaire du statut

d’évaluateur, a tendance a mettre de c6té l'optjonvise a s'intéresser aux questions

0 Sur ce point, le décret n°90-82 du 22 janvier 198iatif a I'évaluation des politiques publiqueg es
instructif : « L'évaluation des politiques publiquest aujourd’hui nécessaire. Elle répond en éffeine
exigence de la démocratie en ce qu’elle permetod@al aux citoyens des informations et des appiéctga
objectives qui leur permettent de mieux fonder jegement sur la marche des services publics »c& st
dire d’étre plus compréhensif a son égard ?

*1 Selon la critique qu’effectue P. Warin, 1993a, 22-256.

*21bid., p. 254.
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gu'ils se posent en dehors de celles qui leurs atEssées, mais également a s'intéresser
a leurs pratiques, a leurs manieres d’étre en cbateec les administrations. En proposant
cette seconde option, nous adoptons une perspatidre a la sociologie de l'innovation
lorsqu’elle invite a toujours prendre en considératonjointement les concepteurs et les
usagers d’un service ou d’'une technologie. La $ogie politique tend, méme chez un
auteur partisan d’'une participation accrue des ersa@ limiter la Iégitimité d’'une telle

intervention :

« On peut donc s’interroger sur les effets pendasl’absence des administrés ou des usagers dans le
processus d’évaluation pluraliste. Mais il fauttévicependant d’en faire une nécessité absolexidte, en
effet, des politiques d’'offre et de service, ou gesgrammes pour lesquels impliquer les usagerpasade
sens. Un sondage d'opinion peut alors suffire. Clesas chaque fois que I'action considérée n'a g&
mise en ceuvre concréte individualisée, et donapgsublics d'usagers avec lesquels il existe desioas

de service directes’®

Dans leur construction d’'une « évaluation par le bades politiques publiques, P. Warin et
P. Jober¥ cherchent toutefois & recueillir les commentaites usagers au moment de leur
présence physique au sein d’une administrationgm@des critiques recu®s L'étude de

ces travaux démontre néanmoins la priorité aceoatérecueil « de seconde main » de la
parole des usagers devant les obstacles renco8trasus reprenons le cas des locataires

de HLM, ils sont selon P. Warin au nombre de cinq :

« - 'absence d’enjeux de service forts autouradguestion du rapport aux locataires ;
- une écoute des agents de terrain par la hiérargbiese limite aux éléments factuels de leur
activité ;
- la rareté des espaces de « soutien pédagogiquelesoagents peuvent exprimer librement au
responsable hiérarchique les problémes renconiegsla public ;
- le renvoi dans la sphére privée des relations Egelocataires ;
- lindifférence des agents vis-a-vis des consigmegsies sur les conduites a suivre face aux usagers

lorsqu’elles paraissent trop abstraites (ce qusesvent le cas).*$

>3 |bid., p. 258.

> Jobert B., Warin P. (1989), « L’évaluation parbies ? », séminaire de recherche « Evaluation damns |
politiques culturelles », CERAT-Plan Urbain-Obsédoua des politiques culturelles, Grenoble.

> P, Warin rapporte par exemple une critique de Bliévl qui pointe « le risque (...) d’oublier que les
politiques publiques sont élaborées dans une gohiétarchisée dans laquelle les critéres de jugenes
usagers directs de la politique ne sont pas nécesent affectés d’'un poids déterminant », in Mule
(1990),Les politiques publique® UF,Que sais-je ?n°2534.

6 Warin, 1993a, p. 276.
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Malgré l'insistance sur cette derniere limite aitike aux agents publics, la conclusion de
ce travail plaide en faveur d’'une « [écoute desnég pour tenir compte des usagers ».
Conscient de la difficulté voire du paradoxe detecedituation, Warin considére avec

justesse a notre sens que cette prise en comptéopieule méme exprimer un souci sinon

nouveau, du moins renouvelé des usagers.

2.4. L'usager au cceur des discours et a la marge de s dispositifs d’enquéte

A ce point, nous avons parcouru, certes tres rapdé une toute petite partie des travaux
aux frontieres des sciences politiques, adminisast de gestion et de la sociologie (des
organisations et du travail principalement). Nditve n’est pas tant d’en livrer une analyse
extrémement détaillée que d'insister sur I'évolntiles questionnements sur la prise en
compte des usagers de I'administration dans cesauxa Souvent ignores, relégués aux
marges de l'analyse, ou étudiés et discutés congigeents de I'action publique, nous
avons essayé de montrer que leur prise en congitdait a fait paradoxale. Mis au coeur
des réformes par les discours politiques, ces méimours sont auscultés par des
chercheurs qui questionnent leur signification miguent souvent leur idéologie sous-
jacente et l'instrumentation des administrés qudéooule. Plusieurs sociologues ont eux
opéré un glissement de l'étude des hautes sphéreta cconduite du changement
administratif vers leur mise en ceuvre par les agaateurs postés au contact du public des
usagers. Une partie de ces sociologues n’hésigegknregistrer les conversations qui se
tiennent entre ces deux types d’acteurs, pourterssur les ajustements construits au
guichet. Nous faisons I'hypothése que la consiucthéorique des études sur la relation
de service administrative retracée par J.-M. Wellarce qu’elle a déplacé les regards sur
I'interaction située en bout de chaine, semble ratmiché la limite de son périmétre
d’observation Iégitime. L'analyse interactionnisigtorisedes chercheurs a étre au contact
des usagers tant que ceux-ci sont au contact dmirastration, dans ses lieux, face aux
agents. Au-dela des limites des enceintes adnatiigs, le contact semble coupé, et le
risque est alors de parler de 'administration dangir, sans saisir les deux termes de la

relation simultanément.
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De la méme fagon que la sociologie du travail statganisations peut parfois envisager le
travail des agents hors du périmétre de I'usagerest aprés tout souvent absent, il nous a
semblé potentiellement intéressant d’observerdagers de 'administration a la fois a son
contact, mais également lorsqu’ils en sont coupbBsez eux, au travail ou ailleurs. La
variété possible des situations ou les usagersepeasun probleme et/ou a une démarche
administrative invite a écouter et recueillir ce ga fait, se dit et se pense lorsque les
usagers sont seuls ou entre eux, ou encore conulés isu aux prises avec des artefacts
administratifs — formulaires, papiers ou outilscdenmunication. L’administration est bien
présente hors de ses murs, loin des guichetautlbian évidemment souligner que I'étude
de 'administration a distancen’a pas attendu la diffusion d’internet pour vieijour : le
courrier, le téléphone voire le minitel ont étéaanitd’ occasions d’étudier la mise en ceuvre
des relations a distance entre les usagers etifgstration. Mais celles-ci ne semblent pas
pour l'instant avoir donné lieu a une reproblénmi®s de l'usager dans I'étude de
I'administration. Si les conditions d’'uméceptionde l'usager par I'administration, comme
métaphore de I'accueil au public, sont étudiéeded symétrique que la découverte de
'administration est un processus de réception gausager est trées peu évoquée (ou

renvoyée a des parametpsy/chologiquesxternes).
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3. Modalités concrétes de prise en compte des usage  rs de

I'administration pour la periode 1996-2006

L’étude de 'émergence des projets d’administragtactronique s’inscrit dans la suite des
tendances analysées ci-dessus : appel a une patitci plus systématique et intensive des
usagers, construction de démarches qualité etad&gures d’évaluation, ainsi qu’un souci
affiché de prise en compte de I'opinion et desnat® des usagers. Nous avons eu
I'occasion d’observer et de participer a plusiezooques et séminaires organisés par des
organismes variés (France Qualité Publf§uEondation Internet Nouvelle Générafiyn

en association avec des pouvoirs publics destinddbattre et analyser les modalités de
prise en compte des usagers a la modernisationiadeihistration. Ces espaces de
réflexion se sont avérés particulierement intérgssdans la mesure ou ils posaient la
guestion de la participation des usagers a cedsldbette question appelle donc celle de la
représentation de l'usager des services publics, stavére fort problématique. Les
difficultés rencontrées par les chercheurs fonbé&chelles des projets les plus soucieux de

convier devraisusagers.

Puisqu’il ne s’agit jamais d’aller a eux, la questse pose de savoir qui faire venir au titre
d’'usager. A linverse des associations de consoeumsitou par exemple des usagers des
transports, qui disposent d’'une visibilité et deyems d’action certains, les associations

d’'usagers de I'administration, lorsqu’elles existe@mblent souvent fragiles et difficiles a

" « France Qualité Publique » est une associatiod&e en 2001 dont les objectifs initiaux étaierpuite
1995 « d’accélérer I'évolution des services d'iétégénéral en renforcant le role de I'usager, éartrles
conditions d’'un dialogue partenarial et en rendamhpte de la qualité percue et de la qualité sexrvigle
organise différents groupes de travail pour promaues démarches qualité et échanger sur les hesias
usagers. A c6té de I'organisation de manifestatielis a édité en 2004 une série de trois guidesmfibien
circulé dans le domaine des acteurs publics denfiaidtration électronique :
-  FQP (2004a),La participation des usagers/clients/citoyens auvise public Paris, La
documentation Francaise, collection « Guide pratigu
- FQP (2004b), La satisfaction des usagers/clients/citoyens duviser public Paris, La
documentation Francaise, collection « Guide pratigu
- FQP (2004c)La relation des usagers/clients/citoyens avec &sices publics et services d'intérét
général La documentation Francaise, collection « Guiddigue ».
% |a FING se décrit comme une « association poucigusune réflexion sur les usages de l'internet de
demain », fondée en 2000. Dés ses débuts, lesilsodeeses fondateurs rencontrent des problématidae
réforme de I'Etat en matiére de diffusion d’internee qui conduit a la rédaction d’'un rapport ex au
réflexions initiales du site portail de 'adminstion francaise, « service-public.fr ». Cet intécéhjugué
pour les technologies de communication et les sesvpublics se traduisent par plusieurs groupdsagail
que nous avons pu observer et auxquels nous avanEigés, en particulier le groupe « Nouvelles
proximités publiques » destiné notamment & faineeseontrer responsables de services publics etlubers
en sciences sociales sur ces thématiques.
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repérer. Dans le cadre de I'administration éledtpom en général et de I'administration
fiscale en particulier, les acteurs de cette rei@tion sont peu nombreux. Le principal
gue nous avons rencontré est 'Union NationaleAtsociations Familiales (UNAF) pour

la partie générale. Dans un contexte de faible icapbn des associations de
consommateurs (qui €étudient néanmoins I'opporturdtén positionnement), cette
association qui défend les intéréts des familleagsez présente sur les questions d’'usages
d’internet, et s’est trouvée associée aux réflexisar les usagers de I'administration
électronique. Nous avons également rencontré utie essociation intitulée Association

Des Usagers de I’Administration (ADUA) dont nou®as rencontré les responsables.

3.1 L’analyse des représentations et des pratiques de I'administration par

Ses usagers

Des lors, nous nous sommes posé la question deupegr et d’étudier I'ensemble des
travaux existants sur les représentations et legigpes des usagers élaborés par
I'administration. Le résultat témoigne d’'un mandos : les discours de modernisation par
'usager n'ont pas été assortis des enquétes allggsju®us pouvions nous attendre. En
matiere de connaissance des pratiques culturedesrancais, par exemple, des recherches
de fond ont été entreprises depuis les années 48I9 l'initiative du ministére de la
culture qui donnent lieu & un questionnaire trgmaoisé permettant un suivi de I'évolution
de nombreuses pratiqdes S'il est devenu classique et aisé de s'interroger la
fréequentation du musée par les francais selon deigine sociale, il n’en a pas été de
méme en ce qui concerne la fréquentation par lascéis des lieux administratifs.
Paradoxalement, au cours des entretiens que noass amenés avec des hauts
fonctionnaires de la réforme de I'Etat, des cadmesharge de chantiers d’administration
électronique ou de gestion de la relation usagegrdeds ministeres, personne n’a pointé

ce mangue, compenseé s'’il en est par la force desatssances tacites sur les pratiques

¥ Pour une vue d’ensemble de ces enquétes et damiéinodologie, on peut se référer en priorité aux
ouvrages suivants : - Donnat O., Cogneau D., (1996 pratiques culturelles des Francais, 1973-1989
Ministere de la Culture et de la Communication, &égment des études et de la prospective. Paris, La
Découverte, La Documentation francaise. - Donngtl@98), Les pratiques culturelles des Francaiguéte
1997, Paris, La Documentation francaise. NotonsMishel de Certeau avait contribué au lancemertede
type d’enquéte en 1973, cf. le rapport suivantcr&ariat d’Etat a la Culture. Service des étudedeela
recherche (1974Rratiques culturelles des FrancaBaris, Sécrétariat d'Etat a la Culture.
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administratives. Chaque individu se trouve étrend’fagcon ou d’'une autre, un usager de
I'administration, et peut projeter ses expérienmasonnelles, fortunes et déboires sur des
ensembles plus vastes de populations. De maniérérgé, nous n'avons pas relevé de

demande spécifigue a une connaissance plus aldegienanieres de faire des usagers.
Lorsque des études tres circonscrites sont patfaisorées, elles le sont de facon discréte,
a usage interne des services et présentent générdleles conditions méthodologiques

qui rendent difficiles tout recoupement avec d’asitren somme, il n’existe pas a I'’heure

actuelle de connaissance organisée, suivie, cuellat multi-administrations des

pratiques des usagers.

Nous avons vu plus haut que les études sociologidad’administration n’ont pas ou ont
tres peu investi cette sphére de la connaissarceepeesentations et des pratiques des
usagers, seulement envisagée secondairement pi@riiédiaire de I'agent. Ce faisant,
nous faisons I'hypothese que de nombreux sociobdlie travail et des organisations
investissant I'administration, accédaient a desates avec une demande et des attentes
administratives en matiere d’application des réfesrauprés des agents, bien plus qu’en
matiere de conséquences sur les pratiques desrsish@Eces aux terrains du travail en
action permis par les administrations constituesiamse incitation a profiter de la présence

au cceur de I'administration, et a distance desarsage serait-ce que derriere un guichet.

S'’il n'existe pas de systéeme d’enquétes régulietamrganisées de suivi des pratiques des
usagers, il n'en reste pas moins qu’un besoin afimftions peut émerger lors d’étapes clé
dans la réforme de I'Etat. Les chantiers de I'adstiation électronique, de ce point de
vue, en sont un moment récent : parce que I'ensend® projets réaffirme fermement le
principe de modernisation par l'usager, et sa raiseentre du systeme, quelques enquétes
révéelent le souci de faire un point sur I'état @etlde l'usager. Il s'agit principalement
d’enquétes conduites par des instituts de sondage IIADAE, ainsi que d’'une enquéte
qualitative réalisée par un cabinet d’études pauCaisse des Dépdts et Consignations
(CDC). Loriginalité de ces études est d’essayer d’appnéer la relation & 'usager en

partant de l'initiative de I'usager et de son mddecontact préférentiel.

% La CDC s'intéresse a I'administration électroniogele tant que fournisseur de solutions d'échanges
dématérialisés (projet FAST), et s’intéresse awagas des agents et du public par l'intermédiaitng’
participation a des projets de collectivités losasi que d'espaces publics numériques (cengenise a
disposition d’acces internet assortis de formajions
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3.1.1. Exemple 1 : synthése de trois sondages cadéagar 'ADAE

Nous avons déja évoqué les enquétes par sonddpeedgpar BVA pour 'ADAE entre
2003 et 2005 dans le premier chapitre, pour analgsententions d’utilisation de services
d’administration en ligne et les données déclagation général. Ces enquétes aupres des
usagers débutaient par une partie consacrée a telatsons avec I'administration »,

respectivement fin 2002 et fin 2003.

Tableau 20 — Moven le plus fréquemment utilisé pour les démarches administratives

Enquéte 2003

Moyen le plus Enquéte 2002

fréquemment
utilisé pour les
démarches
administratives

3 réponses
demandées pa
ordre)

Total cité

T cité

Total cité

' cité

Le téléphone

92

42

91

34

Le courrier postal

88

28

85

24

Le passage a u
guichet

83

25

82

33

Internet

14

4

21

Le minitel

6

1

4

NSP

(Synthése réalisée par nous-méme — Source :*BVA

Ce premier tableau appelle une remarque initiantja la variabilité des réponses pour
des sondages séparés d'une dizaine de mois setlédrebserve une double variation
inverse de 8 points relative & I'utilisation priaire déclarée du téléphone ou du guithet
Dans le cas de 2002, le téléphone semble de loiégié au guichet, tandis qu’en 2003 le
recours a chacun d’entre eux est équivalent, ajoes le courrier postal demeure plus
stable. Si internet connait une croissance déclavaenégligeable, son usage demeure trés
en deca — quoique significatif, au contraire dalicdl minitel. Dans 'immense majorité

des cas, les administrés semblent indiquer qudastuisent une combinaison des

1 BVA (2002), Les usagers de I'administration électronigugtude n°680 ; BVA (2003),es usagers de
I'administration électronique- Vague 2, Etude n°0903.

%2 | es questions étaient posées selon un intitulétigiee, ce qui traduit de notre point de vue unetatdle
difficulté des usagers a rendre compte de leurtigopes en termes théoriques ou généraux (lorsqu’ils
répondent a la question de leur maniére de &@irgénérgl, alors qu'ils s’adaptent et font beaucoup évoluer
leurs pratiques en fonction des situations, etad@sinistrations contactées.
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différents outils, comme nous l'avons constaté danfre premiére partie, avec une
certaine préférence pour les prises de contactstargie, tout en accordant un role
important a la visite administrative. Ce premiereaiu d’analyse doit étre complété par un
second qui distingue les modes de contact selpatlae de la démarche effectuée, a I'aide

du tableau ci-dessous.

Tableau 21 — Mode de relation préféré en fonction du type de démarche accompli en 2002 et 2003

Le passage Le Le Le minitel | Internet NSP
aun téléphone | courrier
guichet postal
Prendre un 8 88 2 - 1 1
rendez-vous 9(* 87 3 - - 1
Rechercher 26 40 6 6 20 2
une 27 45 6 5 16 1
information
administrative
Demander un 45 34 12 - 7 2
formulaire 47 33 12 - 6 2
Faire une 41 29 22 - 4 4
demande de 36 28 27 1 4 4
prestation
Notifier un 35 16 40 - 5 4
changement 30 20 43 - 4 3
d’adresse
Payer des 22 2 70 - 2 4
services 20 4 72 - 1 3
administratifs
(impbts,
amendes...)

Source : BVA (2002, 2003) (*) : en italique figutdes données de I'enquéte 2002.

Le choix des modes de communication varie tresilslensent en fonction de la nature de
la tdche a accomplir. Ainsi les usagers prennentéindez-vous essentiellement par
téléphone, tandis que le paiement s’effectue paioeiment par courrier, bien devant le
déplacement au guichet. Certes les catégoriesnmeas étanches, et pour les usagers, une
recherche d’information peut se confondre avec é&cherche d'un formulaire
eventuellement lié¢ a une demande de prestationtefias, on peut noter que le courrier

écrit est surtout utilisé pour des taches préageanécessitent de s’assurer d’une bonne
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réception, mais que le guichet et le téléphoneduat préférés dans beaucoup de situations.
Dans tous les cas, des pratiques différentes sambien coexister, quelle que soit la
nature de la tache et la séquence de son accoerpbss. Les usagers croisent les modes
de contact entre eux, et donc les outils de comeation. Internet, quant a lui, est associé
a un usage de recherche d’informations (ce quiespond bien aux services existants a
cette date) dans une proportion significative. IRaiermédiaire d’internet, une partie des
usagers peut disposer de premieres informatiorceptisles d’éclairer un contact a suivre

avec des agents, par téléphone, au guichet owpaia’®’,

Un dernier niveau de distinction intéressant esppsé par cette enquéte, qui partage les
préférences des usagers selon des criterepmfdentialité et defiabilité. Les résultats
indiquent curieusement que les usagers n’établissecune hiérarchie entre les outils

selon ces deux critef¥s

3.1.2. Exemple 2 : une étude qualitative de htiéthtes rondes d'usager$>

Cette commande de la Caisse des Dépots peut sdrerenais elle témoigne justement du
manque de connaissances générales établies surellfons entre les usagers et
'administration, et du manque qui peut s’ensuipgoair des chefs de projet désireux de
présenter un état de I'art aux collectivités losas@isceptibles de devenir cliefifee

besoin particulier suscite donc une enquéte «ralgi» qui témoigne d’'un souci d’'aller a
la rencontre des mots des usagers, et de leussayations générales de I'administration
telle gu’ils I'évoqueraient spontanément, hors aeslres de lI'enquéte ci-dessus par
exemplé&’. La méthodologie retenue est celle des entretilengroupes, sans précisions
supplémentaires. Ceux-ci sont plutbt choisis palesi classes moyennes, utilisateurs

d’'internet mais d’environnements urbains différent®s entretiens suivaient quatre

%3 Ce type d’usage poursuit tout a fait celui desises administratifs proposés depuis la fin desasri 980
par le minitel.

® Pour notre part, nous avons eu tendance a étatgidistinction sensible : I'écrit renvoie a unespyrande
fiabilit¢ de l'information, tandis que le téléphonaternet puis le guichet renvoient inversemenini
meilleure confidentialité.

% WSA (2005), L’'administration via internet, les enjeux d’une omdiguration de la relation Synthése
d’études, Commande de la Caisse des Dépbts.

% A ce titre, cette petite synthése de 22 pagegiqoine une place importante merbatima souvent été
mentionnée par nos différents interlocuteurs a MDD en différents colloques et diverses adminiktnest
comme une initiative originale et digne d’intérét.

7 passées ces questions préliminaires généralesofeages BVA présentés s'attachent ensuite a des
questions plus classiques relatives sdtisfaction la qualité et 'imagede I'administration.
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thématiques : « la perception et les usages denitastration », « le réle de la mairie »,
«internet: les pratiques, les représentationst» «des nouveaux services de
I'administration électronique®®; liées par lidée quinternet peut étre un levide

transformation de la relation de service.

Le diagnostic de I'enquéte met en avant un paradee connu : la rareté des contacts
avec l'administration est tout a fait susceptiblecdasionner un discours tres négatif des
usagers. Ce paradoxe apparent tient pour les autluns les attentes des usagers, qui
souhaitent a la fois « moins de temps pour les déma, plus de temps pour les
conseils », ce qui revient a une plus grande pesmation des démarches d’'un usager
marqué par un sentiment d’exclusion lié a son «masiculier ». Apres avoir noté que

« lorsque I'on parle de service public plutét guaddinistration, le discours s’infléchit
positivement », ils proposent une catégorisatiomn dimarches des usagers en termes de
« temps forts » et de « temps faibles » :

Tableau 22 — Typologie de la relation usager-administration : temps faibles et forts (WSA, 2005)

Moment de la relation Caractéristiques

Temps faibles Moments «répétés» et «fonctionnels» |ou
« faiblement investis ». Ce sont les plus fréquents
Internet y serait bien adapté.

EX. : « déclaration d'impdts basique, formalitéétdt

civil... »
Les moments de lavie | Moment qui impligue des contacts répétés| et
Temps forts rapprochés avec I'administration.

Ex. : Mariage, naissance des enfants, rentréeiszgla
déménagement, chdmage, divorce...
Les situations complexeDémarche proche des temps faibles, mais qui pésent
et les cas d’exception | une plus grande difficulté.
EX. : « déclaration d'impbts avec déduction dessfra
«au réel» demande d'aide sociale impliguant
plusieurs administrations... »
Les dysfonctionnements| Divers.

EX. : «un probléme de déclaration d’impdts pourra
créer une situation de tension, que I'erreur soifait
de l'une ou l'autre partie. (...) »

Source : Elaboré par nous-méme a partir de WSASR@p. 8-10.

Une telle analyse permet de classer les démarahdsnetion de leur intensité sur une

période donnée et/ou de leur rareté / régularkéquai est bien un élément pertinent

%8 WSA, 20050p. cit, p. 3.
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d’analyse pour I'usager. Toutefois, a I'exceptias &k moments de la vie », les catégories
sont délicates a séparer aussi radicalement. Esrepge, du point de vue des usagers, le
départ d’'une démarche n’est pas nécessairemesmpstfaible ou fort : il peut devenir un
temps fort d’étape en étape. En inscrivant dansebemmples les éléments lies a la
déclaration d'impbts, nous avons souhaité attirattention sur la prégnance des
représentations des rédacteurs dans le compte-réedfait que la déclaration d’'imp6t
« revienne chaque année a la méme saison », sdomadts d’'un de nos interviewés
n'implique en rien qu’il s’agisse par essence demps faible. Pour une large partie des
usagers qui se décrivent comme peu a l'aise vis-a@ley 'administration, toute démarche
est susceptible d’étre ou de devenir un temps Retl importe le jugement porté sur la
complexité de la démarche par un regard extériees. limites de ce type d’analyse
résident pour beaucoup dans la qualification deolaplexité en fonction de criteres qui
suivent le niveau d'imposition. Le probleme exiatéa fois dans la complexité technique
de la déclaration d'imp6t et dans la relation usagelministration fiscale.
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Conclusion

Nous avons souhaité prendre en compte, au fil dehapitre, les différentes fagons dont
les sciences sociales ainsi que des administratioingu essayer de se saisir de la figure de
'usager. En effet, notre analyse trés ethnographides usages des techniques par des
particuliers ne saurait ignorer le cadre plus gé&née la relation qui met au contact les
usagers récepteurs d’'un service avec les prodsctiuice méme service. Bien sdr, une
analyse aussi synthétigue ne saurait prétendrelegrgla multitude des travaux produits
dans plusieurs disciplines. Néanmoins, ceci nous\@ede caracteriser quelques grandes
tendances de la fagcon dont ces travaux se sontqu@és (ou non) des usagers. En
privilégiant ici une partie de la sociologie duviad et des organisations qui mentionne
'usager des services, nous avons vu que ces mentiltiples masquaient un déficit
d’observation directe des usagers au profit d’uyare partant des agents administratifs.
Les agents figurent en quelque sorte le posteus avancé qui permette d’apercevoir les
usagers. Et lorsque cette position conduit quelqdesrcheurs a des analyses de
conversation, c’est dans le but de mieux compreledr@justements que I'agent confronté
a I'environnemense doit d’'opérer pour réajuster les regles deastinité de travail. Dans
ce cadre, les usagers ne sont pas envisagés itmsge’ situent hors de portée des
guichets ; ils ne sont pas pensés pour eux-méraas,ld quotidienneté de leurs pratiques.
Or nous faisons I'hypothése que de ce coté-la dehgt) éloignés de I'administration, les
usagers donnent a voir et a entendre des pratigjudss représentations inscrites dans

d’autres rbles que celui du visiteur administratif.

A c6té des préférences d’'une partie des scien@ialeas, trois difficultés sont apparues au
cours de notre enquéte qui contribuent a explitpieonstat sur lequel nous insistons : les
administrations produisent peu de connaissancekesty usagers. La premiére raison est
tres fortement liée a la difficulté de considéeefragmentation sociale de la population des
usagers, face a I'impératif de prise en comptetatuisde I'usager unigue (tous les usagers
sont égaux et bénéficient du méme traitement).ré€cigement, 'approfondissement de la
connaissance des usagers passe par une prise pteatsria variété des pratiques et des
représentations. Une conception fine de l'usagecaramence que lorsque l'usager est

précisément envisag pluriel
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Une seconde difficulté réside dans la force desaissances tacites et des expériences
personnelles des individus. Chaque agent quellesgiiesa position hiérarchique est aussi
simultanément un usager de l'administration : kesdénces a projeter ses expériences
personnelles sur chaque administré sont bien seellenme elles le sont lorsqu’on regarde
les catégorisations négatives des chercheursardlétps administrés en difficulté.
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Chapitre 5 — Comment devient-on un administré ? La
construction de la sociabilité administrative a tra vers les

TIC et le réseau social

Introduction

La synthése des travaux sociologiques portantasuoelation entre I'administration et ses
administrés fait apparaitre un net déséquilibreeetds deux parties, au profit de la
premiere. Méme au sein des travaux qui problénrdatiaequestion de la relation de service
et annoncent prendre au seérieux la mise de l'usagerentre du systéme administratif,
'usager n'est présent que par l'intermédiaire tealrs de principe et dans la relation de
travail avec les agents. Nous avons noté que Eéulek interactions au guichet entre
agents et usagers prend sens dans la conduiteadail tdes premiers. Les agents se
trouvent face aux usagers, qui viennent déstabilessecadre de leur activité de travalil.
C’est par leur intermédiaire que les usagers sastgn compte : ceci laisse de cété la
complexité du parcours de leurs démarches pour yesju’a I'administration. L'agent
serait donc le dépositaire de cette connaissaragnatique et incarnée de I'administré.
Pourtant, si le moment du contact au guichet figledacon paradigmatique la rencontre
entre une demande sociale et une activité de trdaalémarche doit étre replacée dans le
contexte de la vie quotidienne et privée des pemsneurs besoins, les obligations qu'ils
rencontrent, lesquels s’inserent dans un emploecdys, en fonction des contraintes et des
disponibilités. En somme, les usagers réfléchissemt problemes qu’ils doivent régler
bien avant méme de se retrouver dans une enceintmiatrative. lls peuvent en discuter
avec des proches, un conjoint, planifier un déplesre ou bien préférer gérer leur affaire a
distance, quel qu’en soit le moyen : courrier,gBline et parfois pour certains, internet.

Ces interactions prennent leur source loin de liadstration.
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Dans cette perspective, nous pouvons faire I'hygsshgue I'observation de la préparation
des démarches administratives et de la formuladies questions posées dans le cadre
privé est nécessaire a I'analyse des usages etdurs a I'administration. Ce faisant, nous
n'entendons pas réduire le réle central de l'intBoa entre les deux parties, qu’elle
s’effectue en face a face ou a distance, mais wlisaussila partie des démarches qui
s’effectue sinon isolément, du moins hors des raurde la présence de I'administration.
Ceci va nous amener dans ce chapitre a étudiergasigement le rapport des usagers a
'administration comme un processus de constructienl’identité administrative des
individus. La construction de cette identité adsti@tive se confond avec la biographie
des individus, qui prend la forme des événementzessifs de I'existence en tant
gu’'occasions et obligations de se conformer a désiadches administratives. De
I'obtention d’'un numéro de sécurité sociale au vmetiement d’'une piece d’identité, en
passant par des déménagements, l'officialisatiomelvie en couple ou une naissance, la
liste des enregistrements d’informations par I'atstration est longue. Chaque fois, |l
s’agit pour l'individu de prendre les devants, dpandre a une demande ou parfois de ne
rien faire (volontairement ou pa&gynorancg. Inévitablement, certaines de ces démarches
peuvent étre tout aussi bien répétitives, inédées|uant et se renouvelant au fil du temps.
Les usagers mettent donc en ceuvre un mélange tieeoat d’apprentissages progressifs,
destinés a étre répétés ou a ne servir qu'une @es. savoirs, nous l'avons vu dans
I'ethnographie de la déclaration en ligne, songéanent domestiques, et articulent des
techniques d’archivage et de gestion des affaitedoger avec I'usage d'outils et de
techniques de communication. Ces savoirs et prediguoisent eux-mémes la biographie

des individus, au double fil des apprentissagele ¢tapparition d’innovations techniques.

Ce raisonnement nous conduit ainsi, dans ce chagpitiétailler les représentations que se
font les usagers de leurs démarches administratiéegrales, puis a présenter le cas
particulier de I'administration fiscale et a se<dficités : répétition d’'un calendrier,

rapport au contréle fiscal, questions morales &ntti&n de la citoyenneté.

Enfin, aprés avoir envisagé le cadre général dstestruction de lidentité d’'usager de
I'administration, nous étudions les modes de contith des usages des technigues de

communication en nous arrétant & intetn@eci nous permet d'analyser la mise en

! Internet fait I'objet du chapitre 6, dans lequelis étudions la question du passage a I'usageediett en
matiere administrative pour les usagers, ainsisgurenon-usage.
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relation des outils de communication entre eux,snégjalement sur le poids des usages
anciens en matiére de démarches administrativeseBaisages, les individus construisent

leur rapport a I'administration a mesure qu’ilsraéht leur identité technique.
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1. Construction biographique et familiale de I'iden tité

administrative et des manieres de faire

Si le début des entretiens (exploratoires et auénesc les administrés s’est souvent montré
trés long, c’est pour beaucoup parce qu'il n'es giafacile de parler de but en blanc de
I'administration. Ce n'est pas, au premier abord, sujet palpitaft Le fait que nous
donnions le moins d’indices possibles sur I'obetndtre enquéte y était certainement pour
beaucoup : la demande n’était volontairement pzs dlaire. A quelques exceptions pres,
chaque individu imagine que son expérience et gesaissances de I'administration sont
pour I'essentiel similaires a celles d’autrui, etiléelle n’aurait rien d’original a raconter.
Passé I'étonnement et les excuses pour n'avoir @iedire, deux pistes engageaient
généralement la conversation du fait de I'enqude récit des expériences difficiles
rencontrées d’'une part, et/ou une critique plugg#disante de I'organisation et du travail
administratif. Le premier type de récit n'est pasessairement marqué par un ton critique
dans la mesure ou les problemes a régler sont @otant des prétextes a valoriser

I'ingéniosité de 'administre.

Comment devient-on un administré compétent ? L'iede des personnes gue nous avons
interrogées s’accorde sur deux faits: tout d’abaméeux vaut étre un administré
compétent, c'est-a-dire savoir ce qu’il faut faare fonction des circonstances (et ne pas
faire), puis comment le faire en utilisant au bespielques trucs et astuces lorsqu’il s’agit
d’étre confronté a I'administration. Le second potiaccord est que ceci Ss’avere
compliqué, quel que soit le type de public congidgrle degré de technicité des problémes

rencontrés.

Gérer la relation administrative revient largemamérer de la documentation papier. Une
partie des documents produits par I'administratimmche précisément a la définition de
I'identité des individus. Expériences de problérmaasd’histoires de papier (et de controle

d’identité) ou encore des « tracasseries » awhgtsqgour fournir des « justificatifs » : ces

2 En disant cela, nous renvoyons & la surprise réote des enquétés devant |'orientation premiéee de
entretiens, percue comme déroutante. Au dépanty i souvent « rien & en dire », et il est difécle se
souvenir de certaines pratiques peu fréquentesre@rarque qu’il est dans un second temps également
difficile de parler des choses les plus couranteswinisées qui soient comme décrocher son téidéplou
remplir un formulaire.
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papiers — écrits — sont liés les uns aux autres.fdapiers d’identité doivent étre portés

« sur soi ». Pour Claudine Dardy :

« Ce qu'on appelle communément despiers et qui serait producteur d’identité n’est, avoostn dit,
qgu’'une forme particuliére d’écriture administrati@ette derniére se manifeste a nous, quotidienngrde
facon beaucoup plus diversifiée. Les papiers diitlersont a extraire d’'un fatras plus complexe cdté
utilitaires multiples, d'imprimés, de formulaires fouiller non seulement les portefeuilles, mais le
armoires, on mesure cette infinie variété : cattesdereaux, relevés, attestations, quittancesgtarlivrets
en tous genre, relevés bancaires et de chargegu@egustifier selon la taille de la famille d’'urefit travail

d’employé aux écritures domestiques. »

1.1. La construction familiale du rapport aux admin istrations

Il ressort de I'entretien initial avec les intertesique les premiéres prises de contact avec
une administration s’effectuent dans le cadre d'an®nomisation vis-a-vis des parents.
En effet, les années d’enfance et d'adolescencé caractérisées par I'attachement
parental pour tout ce qui concerne les papiersyitairement liés a I'école et au domaine
meédical. Les jeunes sont tenus de présenter réguént a leurs parents des papiers, tels
qgue des carnets de correspondance scolaire oueedesr certificats médicaux — ces
éléments revenant le plus fréquemment. La signgtarentale fait alors office de preuve,
et cette correspondance décrite comme administrgidy les interviewés est une source
inépuisable d’anecdotes censées expliquer nonrsentd’état des relations parent-enfant,
mais également une premiére prise de conscientaewddeur des formulaires, des papiers
signés et des injonctions qui leur sont assortiageé limites, éventuellement assorties de
pénalités). Surtout, cette premiere étape placeleges dans une situation d'intermédiaire,
de meédiateur entre deux autorités, celle de I'éddme part, et de l'autorité parentale
d’autre part. Le rble du jeune médiateur est i@sdurer la circulation des informations
entre les deux parties. Les anecdotes décrivarpprémtissage de la rétention
d’'information par les enfants et les adolescentd Egion : mauvaises notes dissimulées
aux parents, papiers « enterrés », carnets tratprésla boite aux lettres avant ouverture

de I'enveloppe, signatures imitées, etc.

% Dardy C. (1990)ldentités de papierd.ieu Commun, pp. 13-14.
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Le récit rétrospectif de ces petites histoires tnpes qu’anecdotique dans la mesure ou la
grande majorité des enquétés fait d’elle-mémeele éntre cette phase de rencontre des
documents administratifs et/ou officiels, et laipée suivante caractérisée par une prise
croissante d'autonomie (théorigue du moins). AnB8 &ns, commerciale) rend bien
compte des enjeux de ce moment, dans des termeslliscen substance aupres d’autres
enquéteés :

« Le probléme si vous voulez, c’'est qu’a partimdoment ol ma mére s’occupait de toute la papergsse,

m'y suis jamais vraiment intéressée. C'était le dodes adultes, et je ne faisais que leur donnguam

me disait de donner, et stop. Pareil avec I'argBut.coup apres le lycée, en allant sur Paris, ¢aéa
n'importe quoi : aller a la CAF pour les allocs teerorisait, je n'ai pas eu de mutuelle pendantxdzus,
jusqu’'a ce que j'ai pas mal de frais et qu'ils sfendent compte... J'ai méme di annuler des vacates
Italie parce que j'avais pas de carte d'identijéux ! Je le savais bien, mais a I'époque, faireowyeler tout

¢a me paraissait insurmontable et j'avais toujooiesux a faire... (...) Finalement ce n’est que le joun’ai

été prise en CDI que je me suis reprise en main. »

L'idée de «se prendre en main » semble caradtgréstdu rapport des interviewés a
'administration. Sans entrer dans le détail ddilersité des problémes rencontrés par les
uns et les autres entre 16 et 30 ans pour stabiéige situation personnelle a I'égard de
I'administration, les entretiens montrent que plesla moitié de notre panel estime avoir
eu du mal a faire le nécessaire. Plus précisérbesur 10 estiment ne pas avoir bénéficié
d’au moins une prestation a laquelle ils pouvapitendre par manque de « motivation »
et/ou d’ « attention ». Celles et ceux qui déclaermir été rigoureux insistent sur le role
moteur d’'un parent en charge de la gestion du fafeargé de relancer les démarches et

d’exercer une forme de contrble ou de pression.

Dans cette premiere approche, on pressent que aextéristiques de la relation a
I'administration sont trés extensives. En faitctastruction de la relation caractérise tout
un ensemble de démarches avec des structures bratques, depuis la mairie, la caisse
d’allocations familiale et autres, mais aussi landquee, les assurances, les services
administratifs des études poursuivies, etc. Tooéssactivités sont percues et découvertes
en bloc, d’autant plus que celles-ci sont liéesecalles. Dans cette optique, la mairie et la
banque figurent les deux lieux les plus emblématqie la relation de type administrative
pour les enquétés, la poste et les impots venautitenplus cités par les enquétés de plus
de 35 ans, et surtout de 50 ans pour la postejohsatruction de la relation administrative

s'effectue au fur et a mesure que les individugemelentre eux ces différents lieux et
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apprennent & en connaitre le fonctionnement. Pergepoir des allocations, il faut par
exemple pouvoir fournir les caractéristiques de sompte bancaire par I'intermédiaire
d’un relevé d’identité bancaire. Idem pour pernecktr prélevement mensuel de ses imp6ots
sur un compte. Si chaque lieu de type administraagsede ses regles spécifiques, ses
agents, son organisation, I'ensemble fonctionneéspau pour les particuliers. Un réseau
dont toutes les parties semblent liées dans l'actiten que I'expérience vienne souvent
contredire cette représentation générale. Cecintejoutefois la définition des taches
administratives esquissées dans le chapitre 2amngu’activités liées a la gestion des
affaires de la maison qui impose d’entrer en retatiu de recourir a une institution. Cette
relation, dés lors qu’elle comporte des engagemelais éléments contractuels, implique
de s’identifier et/ou de fournir des preuves desisaation, entre dans le cadre de la vie

administrative pour les particuliers.

La construction du rapport a I'administration coitrdes formes variées a compter de la
sortie du foyer parental. Certains enquétés fordde d’'une grande capacité a recourir aux
administrations susceptibles de les aider, et semhbbut a fait efficaces dans la gestion de
leurs affaires administratives. D’autres avouemtiraun temps abandonné toute démarche
et attendu que les problemes fassent se maniféatédt leur banque, tantét une
administration. Mais la majorité opere de nettestimtions entre les administrations
concernées, et avoue avoir eu plus de difficuliéec acertaines qu'avec d’autres. Ces
personnes font le constat que toutes ne se ressengas, et exigent des compétences et
des maniéres de faire sensiblement différentesjuieimplique aussi par ailleurs des

manieres d’entrer en contact différentes. Nousrrens plus loin sur cet aspect des choses.

1.2. Le r6le du premier emploi

Le récit de la poursuite des relations avec lesimdirations au sens large continue de
facon frappante a suivre le fil de la vie familiade relationnelle, bien qu’il soit aussi
fondamentalement influencé par I'expérience du pEememploi stable. Celui-cCi
accompagne ou precipite les personnes dans unssiiitation de la vie administrative.
Jérébme (25 ans, vendeur) est dans cette situati@0@4 lorsqu’il décrit ses manieres de

faire :
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« Tout s’est accéléré brutalement, d’'un coup... addia’abord, il y a tout un tas de choses a falmt on
s’occupe en partie pour toi mais bon, il faut seilly a une secrétaire qui m'a demandé au maingapier

par jour pendant plus d'une semaine, et en pagaltux rendez-vous avec mon conseiller financigr q
comme par hasard s’est réveillé... [silence] Toutss démarches te projettent dans I'avenir, je nridtes
pas a ca. La semaine derniére [la secrétaire] me«dmais Jérbme, Si vous ne vous occupez pasade ¢
attentivement, vous ne grandirez jamais » ! On iawtih ma meére. Et a la Société Générale, le mec
m’explique que désormais, j'ai beaucoup plus deaesabilités, il faut que je fasse plus attentioma@n
argent, mes placements, sinon je ne serai jamajwiptaire... et il m'explique que pour étre perdailit

savoir gérer toutes ces affaires ».

Les injonctions a devenir un gestionnaire précauigoix et efficace jalonnent les parcours
d’apprentissage. Selon les cas, ces situations \gmtes péniblement, ou accueillies —
parfois — avec le plaisir des responsabilités et fdemes de réussite sociale qui y sont

associées. C’est cette seconde dimension qu'év®guie (43 ans, médecin) :

« Vous allez croire que je ne fais que me plairdlrenon sort, mais il y avait aussi un cété euphatis.
Les premieres fois que jai fait des démarches péaupérer le nécessaire pour constituer mon dodsie
locataire, je me suis sentie quelqu’un ! Commeéasigjs réalisé que j'étais une adulte, signer cgsegrs...
¢a représentait quelque chose. Encore plus quemaigre fois ol j'ai eu a payer des imp0ts. Aujdundca

me rend moins gaie, mais a I'époque, ¢a signifieucoup. J'avais le sourire en envoyant le chégue

1.3. Vie de couple et premier enfant

Certaines démarches administratives sont tout qodigifement associées a des étapes
percues comme trés importantes. C'est a ce poiet lgpn rejoint une vision de
'administration qui I'associe aux étapes de la dés gens : I'officialisation d’une vie de
couple, la naissance des enfants, mais aussi feérdgements sont autant de moments
d’intensification de la relation administrative. heariage marque différemment les mariés
selon la signification qu’elle revét pour les imesés, mais il entraine son lot de
notifications, de signatures, de changements datsadministratif mais aussi d’identité.
De méme, une des transformations mise en exergueepaélibataires comme par les
couples mariés, pacsés et autres est l'incidencestalwt conjugal sur la déclaration
d'impdt et son montant. Ci-dessous nous proposanes incursion rapide du c6té des
concepteurs afin d’illustrer la mise en scéne degpes de la vie sur le portail de

I'administration en ligne.
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Figure 15 — Accueil du portail de 'administration en ligne, « service-public.fr » (saisie d’écran)
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La présentation retenue pour les particuliers pes toncepteurs du portail de
I'administration en ligne francaise fait notammémtchoix de présenter leurs « droits et
démarches » en grands domaines lies a autant @énanis de I'existence. Sont ainsi
mises en avant les rubriqgues « papiers », « cowplesenfants », « succession »,
« déménagement » et «formation ». Sous ces rudwigilustrées d’'une image, figure
ensuite un classement plus thématique des quesddménistratives, dont une rubrique

dédiée aux « relations avec I'administration ».

Les formes de la vie en couple et la naissance efdant participent de la construction de
I'identité des individus. L’administration entérie¢ officialise ce type de changements, et
I'inscrit a travers une série de documents. Maisl@a de la facon dont I'administration

qualifie ses administrés et leur délivre des papiees moments sont susceptibles de
reconfigurer les maniéres de faire des administtésplusieurs fagcons. D’'une part, une
situation nouvelle (naissance d’'un enfant par exejgppelle des démarches inédites pour
les personnes. Ces moments peuvent par ailleled’@tcasion de prendre de « bonnes

résolutions » pour la suite. Dans ces cas, uneead gersonnes prennent acte qu’a partir
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de ce moment 13, ils vont revoir leur facon de€efaiétre plus attentionné quant aux
démarches a effectuer, etc., typiguement « pohiele » de I'enfant. Sandra et Christophe

le caractérisent clairement :

« Quand jai su que j'étais enceinte de Manon, 1j%8 les choses a plat pour qu’on arréte de fdingporte
quoi. Il était temps de devenir un peu plus séripaur tout ce qui est administration et compagsés
parler de mettre de I'argent de c6té. Je croisapst la premiére fois qu’'on s’est vraiment répbasi trucs a
faire...

- Javais déja un peu essayé avant [Rires]... mais saccés. On a vraiment décidé qui payait quelles
factures et s'occupait des remboursements médiaies,impots... des factures et a quelle date, tout le
toutim quoi. L'occasion de mettre pour de bon leeses en ordre, finalement, pour qu'avec l'arridéda

petite on soit opérationnels. »

D’autre part, une situation nouvelle peut étre dagion de redéfinir des habitudes
préexistantes. C’est la situation des couples gagudont I'un au moins des partenaires
avait déja des facons de faire bien réglées autd#sbleur rencontre. La mise en couple
ajoute éventuellement des démarches supplémentajugs appellent des prises de
décisions. Dans un premier temps, chacun peutragattia traiter ses affaires personnelles,
'emménagement commun constitue le point de dégarte redéfinition plus ou moins

rapide des taches. Il ressort des entretiens qoentcarque I'occasion d'une prise de

conscience des manieres de faire de chacun, degadifférences.

« La premiére fois qu'on s’est engueulés, c’estdse d’'une histoire de sécurité sociale et de efasst...

de ses affaires. C'est simple, il s’en foutait ctetgment et il aurait fallu que je retrouve towottde suite.
Comme je n'avais pas ce genre de problémes, ilen’'glus expliqué que si j'étais tellement organisée
j'aurais au moins pu lui proposer de m’en occupmirdui. Son argument, c’est qu’il s’occupait deittde
bricolage de l'appartement, bien a sa place d’hongua. On s’est vraiment engueulés quand je lui ai
répondu que je m'appuyais tout le ménage et lessguge en vraie boniche. Du coup, je me suis énpoudre

lui faire dire si a son avis tout ce qui était adistratif, c’était plutét un truc de mec ou de feenh»

Dans les deux tiers des cas, les tdches adminissatont partagées par les femmes et les
hommes. Dans le tiers restant, une seule persdoceupe de tout — majoritairement un
homme de plus de 40 ans dans notre échantillonaiena d'impdts. Plutdét une femme

pour ce qui concerne les enfants et la santé.

La finalité de ce développement sur la dimensionilfale et sexuée du classement est de

bien prendre en compte cette dimension de la oel@avec I'administration qui se construit
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loin du guichet, dans les foyers, et qui constiagerdles des individus dans la gestion des
affaires privées. La capacité des individus a saslasser les papiers recus par courrier, a
savoir s'occuper de la tache afférente et a archige documents nécessaires est
susceptible d’étre reconnue ou non par I'autre nrerdb couple. Sur cette base, I'autre est
percu comme plus ou moins capable de gérer et ulfems un certain nombre de
formalités. La construction de la relation admimisve se construit bien a la fois au foyer
et dans la prise de contaatwec un agent. Toutefois, si les contacts aveadests peuvent
étre rares et éventuellement vite oubliés, il Wanpas de méme des maniéres de faire

mises en ceuvre continuellement aupres de ses groche

4 Cf. la troisiéme partie de ce méme chapitre.
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2. Construction spécifique de l'identité de contrib uable et des

manieres de faire

Dans ce second temps, nous développons les madaditia construction de I'identité des
administrés en nous intéressant plus particulientnde la situation de la déclaration

d’'impot.

2.1. La découverte des imp6ts et de son administrat  ion

La découverte de la déclaration d'imp6t se faitsdanquasi-totalité des cas par I'entremise
familiale. Dans les premiers temps, la questionadeéclaration consiste a décider du
moment & partir duquel le jeune adulte doit effecga propre déclaration d'impét ou bien
continuer a étre rattaché a ses parents. La quastiautonomisation est particuliérement
forte symboliguement en matiére d'imposition, etemtiellement source de tensions.

Virginie (38 ans, secrétaire de direction) se sewntvie cette période difficile :

« Quand j'ai voulu partir, c’est |a que ¢a s'estédiéré : mon pere m'avait assuré que les impots jeu
paierais seule pour mes petits boulots, il me remg@vait la différence en fonction de ce qu'ilsaaent
gagné. Mais bon, on s’est brouillés a cette épogfuegncrétement je n'ai jamais vu cet argent. Aeaecul

je m’en moque, mais je me souviens de I'horreur gueeprésentait pour moi de devoir payer mes ismp6t
sans personne pour pouvoir au minimum me conse{llétait 'angoisse totale, je ne savais pas conime

joindre les deux bouts. C’est pour ¢a que c’estémaiuqui s’occupe de tout ¢ca désormais. »

Plus souvent, la premiére déclaration se fait émasti les conseils de proches, parents
et/ou amis. Il s’agit dans un premier temps de adnm les démarches a faire : obligation
de déclarer, quels que soient le montant de sesusy, l'initiation de la démarche se fait a

I'initiative du futur contribuable, qui doit allehercher un formulaire de primo-déclarant.
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2.2. Représentations générales, moralité, justice s ociale

Pour la totalité des enquétés, la déclaration dditmgemble surgir dans les vies comme un
nouveau probleme, précédé par une réputation plétiement mauvaise. Les prises de
contact tout au long de notre enquéte ont répondm@me schéma répétitif : passé un
certain étonnement dans l'idée de s’intéressere enitres choses, a la déclaration d'impot
sur le revenu, suivait la litanie des discourslaworvée gu’elle représente. La partie des
entretiens consacrée a I'imp6t débutait donc géer@ent par des anecdotes critiojegi

pouvaient prendre plusieurs formes tres différentes

La premiére consiste en une critique argumentéé&administration fiscale, qui concerne
plusieurs points : le fonctionnement de I'organ@aten général, le travail des agents et
leur méfiance caractéristique, et enfin une créigu formulaire de la déclaration jugé trop
difficile & comprendre. La seconde critique est msosouvent évoquée par les études
analysées au chapitre précédent : il s’agit d’uit@ue que les contribuables s’adressent a
eux-mémes. Il y a de l'autodérision dans les fagdagointer I'incompréhension et le
manque de compétences administratives et juridiqassndividus, dont une partie reporte
sur soi les raisons des difficultés rencontréestrbsieme forme de critique porte sur
I'impd6t lui-méme et des questions d’ordre plus gahgétat de la pression fiscale, montant
trop élevé des impdts de tous types, considérafmiiqgues et question de la justice
sociale. Aborder la question de I'imp6t des palitiza entreméle dés le départ ces trois

types de considérations.

®> Nous n'avons recensé que 15 cas oU cette parsieedigetiens n'a pas débuté sur ce registre ceitiqu
généralement destiné a installer une ambiancealerde la part de l'interviewé.
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Tableau 23 — Effectifs des enquétés ayant formulé d’emblée tels types de critiques

Type de critique Effectifs des enquétés ayant féému
spontanément cette critiquplsieurs critiques
possible¥

Envers I'organisation, les agents, les formulajres 93

Envers ses propres compétences 46

Montant de I'impét, justice sociale 82

Total 103 (sur 106 foyers)

2.3. Les conséquences du premier probléme rencontré . remise en cause

des pratiques et élaboration d'une théorie sur I'ad ministration fiscale

Il nous a longtemps été trés difficile d’appréhendans quelle mesure les critiques
formulées a I'encontre de I'administration fisc&t@ient stables dans le temps. Pour les
personnes interviewées plusieurs années de suitexgaple, nous avons observé des
variations notables dans le jugement porté surniiadstration, susceptible d’évoluer
positivement comme négativement. Dans I'ensemiges mvons noté que le déroulement
de la derniere démarche expliquait pour beaucayaluation des enquétes. Parallélement,
le jugement général sur I'imposition, rattaché adiscours de type politigle avait
tendance a rester stable et a venir corriger li@tan des pratiques. De cette maniére,
nous avions tendance a pointer la force contradictdu récit des démarches et des
représentations plus générales tres mobilisées ldarsonversations sur I'imp6t. L'un et

I'autre apparaissaient comme particulierement rissi

L’analyse des probléemes concrets rencontrés patamggeie série d’enquétés nous a dans
un second temps permis de proposer une explicaborplémentaire. Par contraste avec
les temps faibles de la relation administrative,cdjune certaine maniére « ne se passent ni
bien ni mal, il n'y a vraiment pas a gloser la-desss selon les termes de Denis (62 ans,
retraité), les temps forts ou temg@s problemessont susceptibles de fagonner les

représentations et les pratiques plus durablem€analyse des entretiens ainsi que

® Lequel distingue généralement une politique d’igipion de gauche, et une politique de droite.
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plusieurs observations nous permettent de rendrgieode la propension des situations
problématiques a susciter la création de régles jpesI administrés, voire méme de
théories. Les regles qui découlent d’'un probléemeaus d’'une démarche fiscale peuvent
recouvrir plusieurs domaines pour l'usager : daegese en matiére de remplissage de la
déclaration d'imp6t, d’archivage des informationgraht I'année, mais aussi des réegles
relatives au mode de contact a privilégier, aditdcuteur a solliciter en priorité, etc. Les
manieres de faire ayant concouru a régler un pmodleont genéralement érigées en regles
pour I'action future. Mais il nous semble que cegles s’integrent dans un discours plus
théorique sur le fonctionnement de I'administratiacale : & partir de la situation vécue
par le contribuable, celui-ci procéde souvent a géeéralisation de la situation, qui
devient alors une expérience racontable a d’awswede mode du conseil a donner. Le
probleme, surmonté avec plus ou moins de diffisyltievient progressivement un récit
stabilisé susceptible d’étre mobilisé au cours d’gonversation. Nous nommotigorie

ce récit dans la mesure ou, fondé sur I'expériehae individu, la situation problématique
permet de redéployer une vision d’ensemble de liadtnation fiscale, voire méme du

fonctionnement administratif tout entier.

Lorsqu’une conversation s’engage entre plusieursop@es sur le sujet des impdts, la
prise de parole est toujours motivée par le récih gorobleme ayant conduit la personne
« victime » a tirer un certain nombre de conclusigo’elle tient a partager avec d’autres.
A partir de ce point, si d’autres personnes ontnoowes déboires, la conversation
s’organise autour d’'une confrontation des difféeenthéories. Nous avons souvent pu
observer que les personnes qui jugent n’avoir pasantré de probleme particulier et/ou
qui effectuent des déclarations fiscales tout adimnples restent généralement discretes.
La participation a la conversation est largementpéifiee par le récit anecdotique d’un

probléme concret, dont on peut tirer des enseignentieéoriques.
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Encadré 2 — Analyse d’une conversation au sujet de la déclaration d'imp6ts

Contexte la discussion est enregistrée lors d’un dinezam couple d’enquétés, & la suite &f 8ntretien.

La discussion concerne 6 personnes. Nous restorgrait.

- Marc: «...c'est bien ce que je dis, y'a qu'une sethose a faire si tu veux t'en sortir, de maniére
générale : il faut prendre un rendez-vous avecnspsdcteur, et point final. Tant que t'as pas la
personne en face de toi, tu régleras jamais rieimterfompul]

- Claude : c’est pas le voir qui va changer quoi cpisoit, surtout si t'as quelgu’un de borné en face
L’expérience montre que pour I'administration, ikcfet tout le reste peu importe, si t'écris pas un
courrier en bonne et due forme, adressé commautl.fat’obtiendras jamais de réaction !!! Tant
gu’ils n’ont pas un papier qui les oblige a boug@yras rien et tu continueras de payer, qu'int
tort ou raison...

- Josiane (en renfort de Marc) : Ben écoute, pestdiie c’est comme ¢a pour toi, mais la je t'assure
que si on était restés chez nous avec notre padedtre, rien n'aurait bougé. C’est quand méme
logique que d’aller voir la personne, ¢a fasse kolgs choses, tu peux discuter quand méme, ¢’est
pas des sauvages ces gens la, a vous entendma@dts ion trouve que des incapables... jaimerais
bien savoir ce qu'ils disent, tes clients a la heng tu rigolerais moins. C’est pas parce que c¢'est
compliqué a régler qu’on ne peut pas se mettrarglace, un peu.

- Claude : Ecoute peut-étre, si le type est compmahega peut aider, mais si tu commences par un

Is

courrier bien léché, je te promets que directentaais alors directement, ils comprennent a qu
ont affaire, et ca n'a pas le temps de dégénéreest des choses a savoir, et c'est pas qu'avec le

fisc...

- Marc : Maintenant je pense vraiment qu'il vaut miguendre rendez-vous, écoute ¢a marche, jg l'ai
testé.
- Corinne : Vous pensez pas un peu que ¢a dépernchdedes interlocuteurs, de vous aussi ! Tout le
monde n’'est pas a l'aise par écrit je pense, moepemple j'utilise le courrier en dernier recoyes
trouve aussi que dans les cas difficiles, il fautéplacer. C'est déja la preuve que tu y metade |

bonne volonté, tant que tu n'y vas pas seulememnt fager du poing sur la table... »

Dans cette conversation, deux théories sur la meagchsuivre en cas de probleme
s'affrontent, toutes deux appuyées sur I'expérieAcpriori, on peut considérer que Marc
et Josiane se sont tenus a leur principe, a squals ont tendance a privilégier la prise de
rendez-vous et le déplacement pour régler un pmodlelés son apparition, depuis qu’ils
ont choisi la mensualisation de leurs paiementsetu un contentieux dans I'année qui a
suivi. Ici, chaque personne était convaincue d’iagonstruit une tactique pour faire face
aux aléas de la gestion administrative. Les proegewgcus se sont transformés en lecons

tirées pour la suite. Et alors, peu importe pangde qu’il faille se déplacer au centre des
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impots : ceci n'est plus une perte de temps maés roaniére de faire qui a prouvé son

efficacité, et que I'on peut méme revendiquer.

2.4. L’identité du contribuable en tension : la fra ude fiscale

A cété des situations exceptionnelles telles qaetmtroles, les redressements fiscaux ou
plus simplement les difficultés a faire modifiereuinformation erronée, une autre question
permet d’envisager les rapports entre représentatide I'administration fiscale et

pratiques du contribuable. Le theme de la fraudeafe est un élément récurrent des
conversations sur I'impot. Mais dans nos entretieehii-ci ne se manifestait pas dans les
premiers temps, et devenait plus facile a abordgradir du second contact. Entre

I'efficacité des calculs qui conduisent a la déafian la plus avantageuse possible pour le
contribuable et la fraude proprement dite, la fienet est parfois mince. Elle aide en tous

cas les individus a se définir a la fois en targ gontribuable et citoyen.

Du point de vue des positions de principe, trésgegens ont tenu un discours partisan de
la fraude systématisée (3 seulement), justificatian’appui. Dans les pratiques, un peu
moins de la moitié admettent avoir — consciemmenh@n — certainement déja oublié de
déclarer quelques sources de revenus. Mais poute2des foyers, la fraude fiscale est
devenue un sujet de conversation important a I'siocade la période de la télédéclaration.
L’année 2006 notamment a placé 16 de ces 24 folmre a cette question par
l'intermédiaire de la déclaration pré-remplie. Qésfoyers ont recu une déclaration qui
oubliait une partie de leurs revenus. Elle lesriogeait en conséquence sur 'opportunité
de renseigner 'administration quant a d’éventgelfdormations manquantes. Parmi ces
16 foyers, 11 ont décidé de ne pas corriger laadgétibn, ce que 3 ont fait. Deux foyers

n’'ont pas souhaité me communiquer leur décisicaldin

La fraude fiscale est un sujet facilement aborddhles les entretiens, jusqu’au moment ou
'on aborde les pratiques des enquétés. D’une lpaftaude fiscale est illégale, mais
d’autre part 'aveu de cette pratique a des gersl@m connait, peu comme beaucoup,

apparait lourde de conséquences. René (49 ans, exgamt) a choisi d’effectuer sa
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déclaration en ligne avec le secret espoir qu'en dm découverte de ses tentatives de
fraude, il puisse se réfugier derriere différemtshpemes techniques :

« Internet présente tout de méme cet avantage fequt-ils si je leur explique qu’'a 49 ans, je débrouille
comme je peux et que jai du mal avec ce site JUgt, pour toutes les annexes, on peut dire qué c'es
compliqué a suivre ! Je suis certain gu'ils seltmien obligés d'étre un peu indulgents avec lesategtes,
apres tout nous leur rendons bien service ! De poamt de vue ce serait plus simple d’envoyer lenfalaire
comme avant... mais il y a ce petit avantage quingofaire toute la différence je pense. Et puisecatinée
avec les chiffres déja remplis, on sait ce quédsent et ce qu’ils ne savent pas... Ou alors ilaiest et ils

nous testent ? De toute fagon, on a un petit lagemhps pour profiter du systéme, alors autantefitgr »

René ne parle de ses « combines » qu'avec un deupius de vingt ans » avec lequel il
échange chaque année des conseils sur le sujem€tev enquétés qui nous ont avoue et
dans une certaine mesure prouvé la réalité deftaudd, il insiste sur I'impossibilité
d’évoquer cette fraude a ses proches (ainsi qufareme dans son cas). La crainte de se
heurter a des réprobations est tres grande, etladiune dénonciation n’est pas nulle non
plus. Selon Michel (66 ans, retraité), avouer feaud« c’est d’'une certaine maniere
affirmer haut et fort qu’on est plus malin que &gres, et qu'on met cette intelligence au
service d’'un intérét entierement personnel... ejgapourrait 'accepter ? Aprés, moi, j'ai
mes raisons, et c’est un autre débat que je méee mwi-méme ». Les conversations
autour de la fraude fiscale peuvent donc prendse fdemes multiples (cf. encadré ci-
dessous), mais ce theme reste un élément de a#finitorale des contribuables : comme
pratique réelle gu'il faut justifier, ou comme figurepoussoir — également avec une

variété de justifications.

Le theme de la fraude fiscale illustre bien a netmes la fagcon dont des usages s'inscrivent
dans des pratiques plus larges qui sont en reldiote avec des représentations
complexes, construites collectivement. Chaque paes@ossede d’'une maniére ou d’'une
autre une représentation de ce que signifie lal&discale, qui contribue a construire une
représentation des impots avant d'étre soi-mémefrmu@ a cette situation. Les

représentations sur les choses et sur les usagesntgréexister aux usages personnels.

" A chaque fois que la fraude fiscale est apparuecans de I'enquéte, nous avons essayé d’analgser s
mécanismes. Le but n’était pas tant d'insistereontesure sur les techniques de fraude, mais mlatée pas
devoir croire sur parole les interviewés. En effatsque I'aveu des fraudeurs survient, c’est duere effets

de compétences, de connaissances spécialiséeséepivett un art a part entiere et qui monopolisent
rapidement I'entretien et I'observation. Le risqest bien que I'enquété cherche a impressionneguiétreur

et en rajoute pour cela. Nous demandions donc es/@s pour poursuivre la conversation sur ce théme
qui a notre surprise n'a jamais posé probléeme thé&me n'étant jamais abordé au cours du premieetasri.
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On découvre la déclaration d'imp6t par les récasl’dntourage et de multiples sources.
Ces récits notamment participent de l'imaginatiande I'anticipation des usages non

encore expérimentes.

Encadré 3 — Trois représentations structurantes de la fraude fiscale

1. Justification et vécu de la fraude
« Pendant plusieurs années je n'ai pas imaginéliemp déclaration en faisant le moindre écarttai%e
vraiment trés scrupuleux, et de toute fagon parcjpe j'entends agir comme un honnéte citoyen. Ense
qui s’est passé, pour étre clair, c’est qu'avetelaps et nos revenus augmentant, les imp6ts psmEes
avec... Je dirais que jai fini par me prendre au geutout calculer pour payer le moins possible.irEnf
honnétement en plus, il ne s’'agissait pas de sbetia Iégalité... [Silence] Mais plus on se renseigur les
possibilités de déduction et compagnie, et plugrauve des failles... on se dit : mais si je déclareu ca
quels moyens ont-ils de le vérifier... ?

- Tout de méme, un contréle fiscal...

- Mais ¢a ne se joue pas sur des sommes énormesaved Vu... et puis avec les frais réels, il y d@ecet
guestion des preuves... avec le profil de fraudejgudoisis, entre guillemets vous comprenez, jemes
pas de grands risques a mon avis. La seule chopewpénible a en discuter, finalement je me dis jgu
passe beaucoup de temps a tout ca pour pas grasd-cRour descendre d'une tranche, ce n’est pas

négligeable, mais c’est un peu stressant chaquiednn(Guy, 51 ans, cadre)

2. Condamnation de la fraude fiscale
« Les gens qui fraudent, je pense qu'il faut vraitn&es punir sévérement... c’'est tout simplement
inacceptable ! Mon mari a un ami, je dis mon maiicp que justement on s’était un peu brouillésusega
d’'une histoire de magouille avec le fisc que cpdrsonne a eue. Un soir a diner, cet ami nousceptionc,

nous étions seulement les deux couples, eux et gatils venaient de subir un contrdle en régleseasdur

1%

et qu'il avait eu quelques largesses dans sa gestioref qu'il allait le regretter amérement. Egplace ds
faire son mea culpa, la discussion est lancée’Btat lqui se remplit les poches, et qui prive leng qu
veulent travailler de leur d0 ! Je n’en revenais.pg’avais beau connaitre ses penchants politigoes,de
méme... sans compter qu’il s’est ensuite acharndaspersonne du contréleur ! C'est exaspérant jéscro
cette volonté de ne voir que sa situation perstaisans se rendre compte a la fois de tout cesfjyiublic,
collectif... destiné a tous. S'il paye tant d'impdgs, signifie avant tout qu'il gagne bien sa viee€t’parei
pour nous, méme si lorsqu’on voit le montant vetsgque année on est tenté d’'imaginer ce gu’onteart
avec, on sait aussi qu'il n’en est pas fait congstegnt n'importe quoi, hein... » (Ghislaine, 36 amssjstante

de direction)

3. La crainte de la fraude fiscale malgré soi
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« Ce dont j'ai peur, c'est de faire une erreur tauait involontaire et de recevoir un jour un g@ar qui

m’informe d’un redressement. Non seulement ¢a miigigrait beaucoup, mais je ne supporterais pamgu’

me prenne pour un fraudeur ! Vous comprenez a ngen guand vous avez été honnéte toute votre Vi
Donc c’est pour cette raison que je fais vérifier aéclaration quand je vais la déposer. J'y vas tiit, pour
éviter les embouteillages au trésor public, etgmande a voir quelqu’un qui vérifie mes papierapgorte
tous mes justificatifs de pensions. Ca s’est tagjtiien passé, ils réagissent trés gentiment. Bayéur tou
vous dire, je sens une petite moquerie, ils sentlise me voyant : oh, le papi 13, il est vraimetfiamt, oy
alors ils se disent que j'y voie plus grand-chosalors pour les faire rire je dis toujours que sitte monde
était aussi honnéte que moi, ils n'auraient plusuauravail de vérification a faire ensuite. » (figais, 67

ans, retraité)

e...
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3. Devenir un usager de I'administration en faisant usage des

technigues d’entrée en contact

Parmi nos enquétés, aucun méme parmi les plus geniaeeu I'occasion de découvrir
I'administration en priorité par I'intermédiaireinfernet. L'apprentissage des différentes
maniéres d’entrer en contact avec des serviceaigeamoins pas attendu internet pour
pouvoir s'effectuer a distance. Le courrier est doeme classique et privilégiée des
contacts avec I'administration, tout comme le the. Le minitel a également été une
source potentielle d’'informations administrativesaht une quinzaine d’années. Quant au
guichet, il demeure souvent un lieu indispensable pon nombre de recours. Devenir un
usager de I'administration passe par I'expérierepldsieurs modes de prise de contact, et
leurs phases d’apprentissage. De la méme manieraeaps avons détaillé I'apprentissage
du classement et de I'archivage, il existe une déexe des techniques de communication

dans le cadre de la relation administrative.

Certes, il faut préciser d’emblée que les usagaesddechniques ne se résument pas a leur
seul contexte administratif. L’incorporation duéghone, par exemple, répond a une
variété de contextes et d’actions possibles, ggagent des maniéres de se présenter et
d’entrer en relation par la voix. Toutefois, noasbns I'hypothése qu'il existe également
un contexte d'usage qui peut étre en partie spg@fia I'administration, comme le
laissaient entendre plusieurs extraits d’entretienslessus. La construction par les
individus de leur identité d’administré est égalatrigée aux multiples fagcons de maintenir
et de réactiver ses relations avec les administraitiDans cette section, nous ne nous
intéressons pas encore a I'émergence des usagésrokt, qui fera I'objet approfondi du
chapitre 6. Nous détaillons au contraire I'utilisatdes autres modes de contact, afin de
pouvoir par la suite étudier la facon dont intersiettroduit ou non dans les agencements

préexistants pour les reconfigurer.

La premiére de ces techniques réside dans la sealta I'écrit par la rédaction de lettres
de type formel. L'écriture d’'un courrier en vue si@liciter un service, d’exprimer une
demande ou de signaler un dysfonctionnement caaggiénéralement la forme de contact

percue comme la plus classique des modes de ca@nthstance. Avec le déplacement au
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guichet, ce sont les deux fagons de faire qui ¢étl€s plus mises en avant par les
enquétés. Vient ensuite le téléphone, utilisé avex fréquence beaucoup plus variable
selon les foyers pour des démarches administrativegains ne I'utilisent quasiment pas,
ce qui n'est pas le cas pour les autres modesmtaa@armi la population que nous avons
observé® Enfin, le minitel a été trés peu mentionné, etoe@ moins observé Neuf

administrés ont déclaré avoir déja utilisé leur itelnpour obtenir des renseignements
administratifs, parmi les 29% de notre panel aykuiaré avoir déja possédé un minitel a

leur domicilé®.

3.1. Le guichet : entre nécessité et archaisme

La totalité des enquétés ont eu de multiples ocnaside se rendre a un guichet
administratif. Si le guichet cristallise une grangpl@rtie des tensions et des griefs des
usagers a I'égard de I'administration, il n'est gascément un point de repoussoir par
rapport a leurs attentes. Il serait erroné de cwactrop radicalement que le guichet
représente le négatif parfait de I'administratiar mternet, par exemple. Chacun(e) a eu
'occasion d’expérimenter l'intérét qu’il y a a seéplacer pour obtenir le bon

renseignement, valable localement, pour signaleprobleme et s’assurer de sa prise en
compte immédiate et raccourcir des délais, ousmaplement parce qu'’il n’y a pas d’autre

choix pour initier de nombreuses démarches. Siotétion du guichet est souvent le

moyen de tirer le fil de I'ensemble des critiques @administres, le retour sur I'analyse des
pratiques du guichet et l'apprentissage de ceteioa atténue considérablement cette

image négative. Mireille (52 ans, institutrice)opose une analyse souvent formulée :
« Je suis la premiére a m’emporter s'il faut attenolus de 20 minutes quelque part, ce seraitefatgl ne
vous parler que des trains qui n'arrivent pas auik. Mais bon, quand je critique, je critique pliLo6té
désagréable de la chose a faire, par exemple, dkesman formulaire pour une démarche qu'on n'a méme

pas bien compris... on est dans l'incertitude : @shpas agréable. Ce n’est pas le fait d’étre &hgtiet

8 population dont nous rappelons qu’elle est équipieternet a domicile. Nos observations en centles
impbts ont attiré notre attention sur le fait quéupartie importante du public régulier de ces li@st
composée de personnes génées par l'usage de,l'écsiouvent obligées de se rendre au guichet pour
exposer leur situation et/ou solliciter une aidamp@mplir un formulaire et/ou une demande.

° En conséquence, nous ne I'évoquons pas plus darchapitre, mais proposerons quelques éléments
d’analyse dans le chapitre suivant, autour de é&stipn du passage a I'usage de I'administratioririarnet.

% pour une présentation synthétique et un tablesupdéférences en matiére de modes de contact, cf.
chapitre 9.
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d'aller voir une personne qui est pénible, et jesgasur le fait d’avoir & se déplacer. Je suis tiertente de
sortir de chez moi et de me déplacer pour faireetigglettes, par exemple. Je préfére cette solatioa pas
sortir de chez moi et tout choisir par cataloguralement j'ai appris a faire avec le guichet,eetrpuve que

pour moi, c'est la moins mauvaise des solutions. »

Au fil des entretiens, le récit long des manieredaire et des éventuelles habitudes atténue
amplement les critiques a I'égard du guichet, 8nant tres soutenues par I'expérience de

I'attente dans la queue, beaucoup moins par un neadigfficacité de cette démarche.

Compte tenu de I'orientation de I'enquéte autows ukages d’internet, ce que les enquétés
pouvaient comprendre des le départ, I'évocatioguichet pouvait amener régulierement
des formes de justifications. Dolly (43 ans, samplei) explique par exemple que le fait
de toujours se rendre a la mairie quelle que aaitéimarche, avant de se déplacer ailleurs

dans un second temps, lui attire des moqueries :

« Généralement les gens qui me connaissent ¢aitdsen rigoler... ils me prennent pour une gouidieds]
Je fais comme ca depuis que je suis toute jeumst pas si vieux certes, mais j'ai toujours procgai@me
cela. C'est un réflexe, c’est rapide malgré toutjue peuvent dire les autres, ¢a prend raremestqeub
minutes et je sais précisément quoi faire, j'ai infermation toujours a jour, gu’on me présenteimpeht...
si c’est compliqué on me donne un papier avec ¢é fqut inscrit... Quand j'entends les coups ded@
certains au bureau pour avoir des renseignemestgourriers sans réponse et je passe sur les ijses

sur internet... le calcul est vite fait. »

Cette situation est typique d’'un usage a la faés noutinier mais qui n’hésite pas pour
autant & combiner par la suite plusieurs modesd&act, comme nous I'avons vu dans la
premiére partie de ce travail. Le passage paritthgticonstitue en matiére de recours a la
technologie le moment le moins équipé, et danselgsesentations, potentiellement le plus
« archaique . Toutefois, ceci connote plutdt positivement leshnologies récentes que
cela ne vise a discréditer radicalement la relafi®fiace a face. D’autant que cette relation
est souvent bien plus équipée techniquement glyilparait & premiere vue, si I'on
considére par exemple qu'il s'agit d'un espaceatmurs aux multiples formes de I'écrit.
De plus, I'image du guichet a connu une évoluti@rtaine dans de nombreuses
administrations. Les critiques du guichet s’adresbeaucoup aux images de I'hygiaphone
et des structures cloisonnées, mais s’amenuisesgue sont évoqués des aménagements

plus contemporains de typpen space

! Terme qui est revenu a 11 reprises spontanémentypalifier le guichet au cours des entretiens.
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3.2. L’écrit et le courrier : usages contraints et usages choisis

De méme qu’il est parfois nécessaire de débutedanerche en se rendant physiquement
dans une administration, il n'y a souvent pas d&auatoyen que de remplir un formulaire
ou d’écrire sur un papier libre pour entamer etaaurpoursuivre une demande. Ceci
caractérise souvent dans les termes mémes desté&n@aéqu’ils nomment « la culture
administrative », pour renvoyer a la fois a 'onmégence du papier, du formulaire, dans
les administrations mais également a leur propraidte, qui en garde de volumineuses
archives. Le papier incarne la preuve, et de ¢gdae un réle majeur dans les démarches.
Devenir un administré compétent passe par la cesaace des situations ou il faut

recourir au papier plutdt qu’'au téléphone, par elenou méme au déplacement :

« Voila la vraie régle de base : pour étre certHavoir une trace d’'un élément, d’'une demande, @’un
plainte, il faut faire les choses par écrit. Jesuis pas en train de dire que c’est mieux, plusque, rapide

ou je ne sais quoi. Je dis simplement que celuirgai pas compris ¢a, hé bien il va au devant de
déconvenues... il ne tardera pas a avoir de mauvaisgsises. Sans I'écrit, nous sommes a la merci de
'administration, qui peut tout nous reprocher. islgiu’au moins, il y a une chose dont je ne me ptrai

pas de les accuser : ils sont tres, tres forts; plagser les papiers dans leurs dossiers. Unl dgtiadlate de

30 ans, je sais qu'ils me le ressortiront. Si jespaun coup de fil ou que je vais les voir et quizndit « oui

oui monsieur », ils pourront toujours me dire geenjai rien fait. » (Romain, 48 ans, cadre supér@u

entreprise)

Cette idée, tout a fait entretenue par 'adminigiraqui insiste sur la fonction de I'écrit,
est fondamentale dans la construction des compesates usagers. Car cet apprentissage
de la lettre administrative peut étre tres diféadt tres inégalement distribué, fonction a la
fois de connaissances administratives mais aussprédsentation de soi et surtout
d’expression écrite. Plusieurs enquétés nous ardi anontré dans leurs archives les
nombreux brouillons de lettres écrits avant d’'ariva une version finale, recopiée
plusieurs fois a la main a cause d'une formulativalheureuse, inexacte ou illisible.
Parallelement, pour les usagers convaincus depkrisuité de ce mode de contact, la lettre
administrative est érigée au rang d’'un art que Boplaisir & montrer : la précision dans
'argumentation et le sens de la formule sont akupposés pouvoir donner prise sur
I'agent qui lira le courrier. Impressionné, amuséému, I'agent est imaginé comme plus

mobilisable si la lettre est en mesure de retenmiragtention.
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3.3. Le téléphone: un usage administratif particul ierement spécifique et

problématique

Le téléphone semble, de tous, I'outil de commurivcationt I'usage différe le plus de son
utilisation courante lorsqu’on le replace dans antexte administratif. Il est notable que
presque la moitié des usagers affirment avoir togja@onsidéré que le téléphone n’était
pas adapte, dans la mesure ou il serait tres ithfficavoir un interlocuteur au bout du fil.
Qui plus est, l'inefficacité supposée de la gestibntéléphone par I'administration se
doublerait d’'une qualité de réponse jugée moindrawy guichet et par courrier. La
réponse téléphonique est trés souvent rendue pnabtfue par le fait de ne pas savoir
précisément qui est en train de fournir la répoBsaucoup d’usagers ont le sentiment de
tomber sur un agent « au hasard ». Discutant slaitlgue cela se passe souvent comme
cela dans un centre d’appel téléphonique (CATYulasi-totalité des usagers décrivent une
administration téléphonique trés différente de #ga moderne et rationalisée des CAT. A
I'évocation du CAT, les enquétés réagissent géedraht en expliquant que ceux-ci sont
des dispositifs qui fonctionnent bien pour des egrises privées, mais qu’ils sont
inadaptés au fonctionnement du travail dans I'adstration. L'image que beaucoup se
font des agents des impots notamment, est tregnéleide I'image potentielle d’un agent
de CAT. Ce qui a occasionné de grandes surprisadatement marqué les usagers qui

ont joint un centre d’appel « Impbts Services sadBirection Générale des Imp6bts par la
suite.

Néanmoins, a propos de l'usage du téléphone, l&éteades représentations et des
pratiques s’est avérée moins grande que pour tessamodes de contact. Le téléphone est
utilisé avec régularité principalement par des @emes qui connaissent leur interlocuteur,
ou savent au moins avec certitude qui va décrothexpérience rebutante du téléphone
découle du fait de ne pouvoir se satisfaire d’'u@gonse générale pour une question
particuliere qui implique de consulter un dossierspnnel, par exemple. Ceci pointe une
guestion d’organisation des modes de contact araltec le travail administratif. Au cours
de nos entretiens répétés avec des responsableslmistration fiscale, il a facilement

été admis que le téléphone était depuis son ampaxdins les bureaux un point faible

12 Sur le fonctionnement et les usages autour deargises d’'appel, cf. chapitre 9.
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certain. Les usagers que nous avons interrogédémaré y recourir dans des situations
plus spécifiques, comme pour recouper une infoonatibtenue par un autre canal, ou
pour convenir d’'un rendez-vous avec un interlocutdais son utilisation est nettement
plus marginale pour débuter une démarche, ce dquersevanche plus courant dans

d’autres activités commerciales.

« On sait trées bien que personne n'est dupe : enkléur travail, et nous, le notre. Partant deill&st
logique et inévitable qu’il y ait sinon de la méif@@, une grande attention de part et d'autre et doe
tension. A chaque fois on touche a vrai dire a desaines trés importants... l'identité, la famillesl|
revenus, l'avenir... Tout ce que I'on peut faire,st’simplifier les choses en agissant de la me#éldacon
qui soit, la plus judicieuse pour que le contadt lson avec l'interlocuteur de I'administration. €t savoir
serrer la main, étre sympa au téléphone, écrirdaitie convenablement et connaitre la formule alégsse
adaptée... 'administration n’échappe pas au mondE! rBimplement, c’est aussi un lieu, enfin desitie
qui ont leurs propres regles de temps en temp#) plein de regles parce qu'ils adorent ¢a... maiplles

important reste que... sans bien se présenter, asq& que des complications. » (Stéphanie, 39cake)

Pour plusieurs enquétés, I'utilisation du téléphamges fins administratives correspond a
une utilisation tres particuliére, qui transforneeclhdre d’'usage de I'objet et implique de
changer de registre de parole, pour passer dengecsation courante a une demande

administrative formalisée.

Les usagers construisent donc progressivement peaférences en matiere de modes de
contact avec I'administration, et peuvent affineurk pratiques au fur et & mesure du
temps, en adoptant parfois des tactiques difféseston les administrations concernées.
Le fait d’avoir un usage particulierement intergsiin outil au détriment des autres dans la
vie quotidienne peut se retrouver dans la rela@goiministrative, mais ce n’est pas
systématique. De fait, nous avions déja observéagiadministrés combinent plus qu’ils
ne le disent les différents outils de communicatiblous pouvons maintenant faire
I'hnypothése que la capacité a combiner et & utikseparallele ces outils constitue un gage
d'efficacité de la conduite dune démarche admiatste. Ceci renvoie tout
particulierement a la pratique qui consiste a i@rét a recouper les informations obtenues
au cours de la démarche, phénoméne encore acclmfighie internet est intégré a

'analyse.
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Conclusion

Si 'administration se saisit des individus et gditaleur identité dés la naissance pour ne
plus les quitter, le fait d’étre en mesure d’engarrelation avec I'administration est une
construction progressive et difficile. Marquée partaines pratiques de I'école puis par
I'autonomisation par rapport a I'action des paregitgle la famille, la faculté de gérer ses
affaires administratives nécessite la construatiome véritable sociabilité administrative.
De maniere trés vaste, les enquétés racontenttaih leérdle de la confiance en soi et de
I'acquisition de connaissances qui concourent &raesformer potentiellement en un
administré modele : réactif, efficace et citoyermubl avons vu au fil des chapitres que
l'aisance dans la relation administrative ne va g@soi. Bien que nous considérions un
panel d’individus sensiblement plus dipldmés etuxieémunérés que la moyenne, mais
aussi mieux équipés en outils de communication,snavons aussi rendu compte de
trajectoires individuelles chaotiques et de sitwatide non-recours a I'administration. Le
fait de ne pas se sentir en mesure de solliciter pirestation, ou bien de percevoir
'obtention d'un formulaire de premiere déclaratioiimpét comme une tache
insurmontable témoignent de toute la difficulté queaut finir par représenter la relation
administrative. L’administration peut intimider veieffrayer, ou encore mécontenter des
personnes au point qu’elles cherchent a I'évitarmajorité des personnes que nous avons
rencontrées sont parvenues a surmonter les épréavessées, parfois au prix de lourds

efforts.

Nous avons notamment vu que ces efforts répétéomiepas seulement une affaire de
motivation, mais beaucoup une question de maittise techniques de gestion des
documents administratifs, et des techniques de agmnuation en général. Avant méme le
moment ou l'usager de I'administration décide d’enten contact avec elle, la vie
administrative se traduit par une activité de gestide classement et d’archivage des
papiers. Les rapports des foyers enquétés aux rpapmmt tres diversifiés, et ceux-ci
configurent pour une part importante I'aisanceaetapidité de certaines démarches. Ainsi
les personnes qui ne classent peu ou pas leursrpatgclarent-elles beaucoup plus leurs
impots dans les tous derniers moments. La tacharaip@’autant plus rebutante que I'on a
conscience de toutes les petites choses qui aurdiess étre faites pour faciliter la
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démarche. De la méme maniére, une difficulté récter de la déclaration en ligne
provient de I'obligation de fournir trois numérogépents sur deux documents fiscaux
différents. La gestion des papiers, activité s&eemenée avec rigueur voire maniaquerie
pour certains, et une plus grande désinvolture plautres, est centrale en ce qu’elle dit
quelque chose de la fagcon de se prendre en chaoge soi et pour sa famille. Souvent,
cette dimension a pu étre trés sensible au cowremteetiens et des observations, car plus
inattendue par les personnes (le theme semblaitp@inritairement internet) et au final,
beaucoup plus intime a leurs yeux. Il nous semblecdien que la transformation de la
relation administrative, si elle passe beaucoup lpanaitrise des TIC, pose aussi une
guestion d’articulation entre la sphéere papieratsphére électronique. La tendance a
'impression d’éléments de démarches en ligne deadd des ménages équipés d’une
imprimante est a ce titre tout a fait marquante :ndmbreux usagers recréent un genre

nouveau de documentation papier, rematérialisast Badministration électronique.
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Chapitre 6 — « Passer a 'administration électroniq  ue » : la
réception des services en ligne, entre usage et non -

usage. L'usage a I'épreuve de la durée.

Introduction

S’il a pu paraitre surprenant que le chapitre méoéne s’intéresse pas a la place occupée
par internet dans la construction du rapport descpdiers a I'administration, c’était bien
dans l'objectif de souligner combien les usages iadtmatifs des individus sont déja
fortement structurés et variés hors d’internett@ur il nous aurait semblé problématique
d’étudier les usages de I'administration électrarigans prendre en compte que la période
2003-2006 constitue une période d’émergence de eauxv services, en constante
évolution, plus ou moins stabilisés, voire expérntaex. Nous assistons donc a la
naissance de I'administration électronique et deusages. La question qui s’est posée aux
particuliers durant cette période conjugue l'enetel'intérét qu’il y aurait a essayer
d’utiliser un ou plusieurs de ces nouveaux servaesigne. Dans ce contexte, 'ensemble
des individus rencontrés étaient en age d’avoid dénstruit une partie — plus ou moins
longue — de leur relation administrative sans mder Des lors, pourquoi changer des
manieres de faire, parfois des habitudes tres amese pour utiliser internet a la place ou

en complément ?

Devenir usager de [l'administration électronique, @us spécifiguement de la
télédéclaration de I'impdt, implique d’abord de nutee la décision d’essayer cette
possibilité nouvelle. En recrutant nos enquétésee203 et 2005, nous avons contacté de
nombreuses personnes qui nous ont expliqué que du&ktant internautes, elles ne
souhaitaient pas déclarer leurs impéts en lignensDees cas, nous avons recueilli des
éléments d’explication et de motivation de ce chdixest trés rapidement apparu que
I'analyse des raisons d’expérimenter, d’aller Jeirsite, étaient tout a fait centrales. De

méme, la facon dont les personnes avaient prisatssamce de lI'existence du service
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semblait jouer un réle. Dans 'immense majorité das, la décision ne se prend jamais
tout a fait seul(e), et une tension existe entsepbatisans de I'expérimentation et ceux qui
préferent ne pas utiliser le service. D’un c6tédige, de I'autre le non-usage.

Dans le domaine de la sociologie des usages, phssteavaux relativement récents ont
thématisé cette question dan-usageN. Oudshoorn et T. Pintiproposent une lecture de
I'histoire des travaux sur les usages en insistantla nécessité de considérer le réle de
ceux qui n'utilisent pas les objets considérés,sntpii n’en vivent pas moins dans un
monde peuplé par ces objets. Ces deux auteursmvémte jusqu’'a émettre I'idée, dans
I'introduction générale, qu'’il aurait été plus jomiux de parler de co-construction des
technologies par les usagers et les non-usagerquides conduit a émettre une critique
insistante des conceptions qui séparent la techmolet les usagers, en dépassant
conjointement les visions d'un déterminisme tecbgmue d'une part et les visions
essentialistes des identités des usagers d'autté Em distinguant plusieurs grandes
familles d’analyse des usages, I'approche SCOT fgiiides usagers « des agents du
changement technologiqué »les approches féministes qui insistent sur testions de la
diversité des usages et du pouvoir ; les approskesotiques, tres influencées par les
travaux de M. Akrich autour du concept de scrigt enfin les approches desltural and
media studiesjui décrivent en détails la consommation et la elstination. Nous avons vu
dans la partie théorique de lintroduction générdke la thése comment nous nous
efforcions d’articuler plusieurs de ces considéraidans notre travail. Si la définition du
non-usage n’'est pas parfaitement clarifiée dansviage, nous rejoignons l'idée selon
laquelle les non-usagers, autant que les usagens,des « agents actifs dans la (dé-

)stabilisation des technologie »

Le non-usage n’'implique pas nécessairement de e cpanaitre l'existence d'une
technologie. La forte diffusion de I'informatiqué @internet semble en effet difficile a
ignorer totalement. Par le biais des personnes I'gume cétoie, des médias qui nous
renseignent, ou de I'administration fiscale quen lmntacte, on prend connaissance d’un
objet, d’'un service, par un ou des intermédiaicps, nous aident a nous former une

représentation et a imaginer ce que serait I'egpéd d’'un éventuel usage ; les individus

! Oudshoorn N., Pinch T. (2003).

2 Qudshoorn N., Pinch T. (2003), “Introduction. Holsers and Non-Users Matter”, in Oudshoorn N., Pinch
T., pp. 1-25.

®bid., p. 3.

* Titre de la premiére partie de I'ouvragsid., p. 27.
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ne pouvant étre considérés pour autant, a ce seseles usagers a part entiére. Certes, ils
vivent dans un monde ou internet figure de pluples une référence commune, dont on
peut parler sans pour autant l'utiliser. Il en wardéme, de facon plus importante, pour la
déclaration de I'imp6t en ligne. Nous ne souhaitpas faire le récit des configurations de
représentations quasi infinies a la maniére de ftiNorsqu’elle évoque son expérience
de personne-qui-ne-conduit-pas-de-voiture dans wndm encombré de véhicules
Toutefois, le titre de son article nous semblerggsant parce qu’il pousse a considérer le
réle des non-usagers d’internet dans la constmictle ses usages, notamment par
I'intermédiaire des discours et des exigences d#figation qu’ils comportent. Dans ce
travail, nous ne nous intéressons pas aux non-issagel’outil internet (ce qui pourrait
étre instructif). Nous avons préféré prendre en compte les repggms de personnes
qui, bien qu’équipées d’internet, choisissent dga® utiliser la déclaration en ligne. En ce
sens, ce sont des non-usagers de la télédéclaraBoqui ne les empéche pas en tant
gu’internautes d’avoir une opinion, des représ@matde ce service, fondées a la fois sur
leurs connaissances de I'administration fiscale|ewrs propres usages d’internet ainsi que
sur les considérations de personnes proches quidesnusagers de ce service. Ces non-
usagers, qui sont pour certains tres compétentsnfenmatique, jouent un réle de
stabilisation et/ou de déstabilisation des usagéssants du service dans la mesure ou ils
ont fortement tendance a inciter a la conversa@ohargumentation et a la controverse
autour de la question de l'usage et du non-usagecadre croise des considérations de
nature informatique, administrative et fiscale,adtip desquelles les usagers d’internet que
nous avons suivis choisissent de devenir usagdestddéclaration, ou non.

Dans un premier temps, nous étudions les faconssieffectue la découverte (ou prise de
connaissance) du service de la télédéclaratiomdedors du site lui-méme, ainsi que les
principaux arguments construits et repris par les-usagers, qui participent a la
gualification du nouveau service. Dans un secontp$s nous analysons le niveau et la
motivation des abandons des usagers, ainsi quedefons souvent observées entre les

périodes d’'usage et de non-usage.

®> Wyatt S. (2003), « Non-Users Also Matter : The §anction of Users and Non-Users of the Internet »,
Ibid., pp. 67-79.

® Au cours d’observations conduites dans plusieensres des impots de Seine-Saint-Denis, nous ainss

pu nous entretenir avec des usagers de I'admitisireontraints de déclarer leurs imp6ts avec EHadétion
papier. Ceux-ci connaissaient parfois I'existedceservice en ligne, ou la découvraient sur destefé
publicitaires placardées dans les locaux. Ceci gibdiacilement faire réagir ces personnes, padoigeuses
des contribuables internautes qui, eux, n'avaiestgpse déplacer de la sorte.
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1. La construction du non-usage : prise de connaiss ance d'un

nouveau service et types d'argumentations des non-u sagers

1.1. La réception d’'une technologie et d’'un service par différents canaux et

par différents sujet de conversation. Faut-il I'uti liser, ou pas ?

Par quels cheminements apprend-on qu’il existerdése la possibilité de déclarer ses
impdts par internet ? Les conversations avec li@aige et I'écoute des grands médias
(télévision et radio) fournissent I'essentiel dexasions de découverte de ce nouveau
service pour nos enquétes. Plus loin, on trouvenfesmations lues sur internet ou dans la

presse écrite, mais aussi les informations issedadministration fiscale elle-méme.
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Tableau 24 — Modes de prise de connaissance du service de télédéclaration : comparaison de

I'échantillon de I'enquéte avec celui des personnes contactées mais non retenues

Premier mode de prise deg Echantillon reteny Autres internautes contactés au cours de
connaissance significatif pour I'enquéte la période de recrutement des enquétés
(Effectifs)
Par des proches 54 79
- dont famille / amis 32 45
- au travail 22 34
Par les médias 47 105
- dont télévision 24 53
- dontradio 12 35
- dont presse 3 11
- dont internet 8 6
Par la documentation del2 19
I'administration fiscale
Ne se souvient pas / Ne conna#t 2
pas
Effectifs 117 205

Malgreé la difficulté qu’il y a a isoler une originenique dans la prise de connaissance de
I'existence du service, ces indications montrerdg tendance intéressante. La déclaration
de I'impbt en ligne n'est pas d’abord connue partdrmédiaire de I'administration elle-
méme ni par internet. Nos deux échantillons, aa-del leurs écarts, traduisent bien une
tendance similaire a majorer trés largement le déléa discussion dans la vie privée ainsi
gu’au travail d’'une part, et le réle d'informatides médias d’'autre part. La télévision et la
radio demeurent les plus en vue. Nous nous somtoesé&de la faible mention d’internet,
alors méme que nos observations insistent suddede relai d’information, d’évenement
vécu partagé sur une méme période et d’entraidejapes cet outil. Mais force est de
constater que c’est le cas deés lors que I'on eslgateclarer ses impdts en ligne, une étape
gu'il faut distinguer de celle ou I'on prend corssince de I'existence de ce service. Si

apres coup les internautes insistent sur la puélat les encarts d’'informations pratiques

" Cette colonne vise & donner des indications.plli @rriver lors de prises de contact rapides, tles e la

part de contacts ou encore de quelques manquemertermes de prise de note que plusieurs personnes
interrogées soient oubliées. Nous avons pu retoesties modes de découverte déclarés des unsset de
autres avec certitude pour 205 d’entre eux.

Une partie des écarts constatés est due au hastaditribution, mais aussi au fait qu'une grapddie des
personnes contactées et non recrutées s'est caestitu fur et & mesure que I'enquéte avancait. ddin
respecter les quotas de la population internaatecéise, il devenait plus difficile de trouver e@rs profils

plus spécifiques pour compléter notre échantilldme incidence est qu’entre 2003 et 2005, nous amotés

des différences notables dans la notoriété ducede télédéclaration, qui devenait plus connuait glus
traité par les grands médias, notamment. Dans entaire mesure I'administration fiscale mettaitseevice

plus en avant, en le mentionnant jusque sur I'exaimgppapier de la déclaration.
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visibles sur de trés nombreux sites, ceux-ci joymus le réle d’'un rappel que celui de

premier informateur.

Souvent, il n'est évidemment pas facile pour les@enes de se souvenir avec precision
de la premiére mention de la déclaration électiamiagnais il est souvent plus aisé de se
souvenir d’une occasion particuliére qui a « fains» ou a « provoqué un déclic » selon
un interviewé. Ainsi Maud (employée, 31 ans) exsi@voir vaguement entendu parler de
ce théme avant de se dire qu’elle pourrait étredeed’essayer :

« A vrai dire j'en ai entendu parler plus d’'unesfosimplement je n'y ai pas prété trés attentienygux
dire... une info a la radio qu’on ne reléve pas wis, fdeux fois et allez savoir pourquoi celle d&gpon se

dit « tiens c¢a existe ce truc ? ». Au bureau quedeuns en parlaient parce qu'ils I'avaient déjg faais je
n'écoutais pas vraiment... les imp6ts... je devaisrawoe conversation plus intéressante ailleurs ! ajs
avec tout ca, le jour ou je me suis dit que je gewalen occuper, je savais plus ou moins sans savoi
pourguoi ni comment qu’on pouvait peut-étre ledgiar internet. Et 14, j'ai essayé de me renseighdiétre
plus a I'écoute et comme par hasard, j'ai eu I'iegsion d'étre matraquée par I'information du digaite, a

la radio. »

Il est difficile de se remémorer le moment ou lagcouvre I'existence d’'une technologie
nouvelle ou d'un nouveau service qui y est assdsién souvent, le souvenir de la
premiere expérience d’entrée en contact, directmédiatée par autrui, est percu comme
plus aisé a identifier ou plus marquant. Mais piessentiel des personnes interviewées
entre 2003 et 2006, la remémoration des premiem@saéons d’internet est déja devenue
délicate voire hasardeuse. Celle du téléphone moient régulierement au secours pour
illustrer le choc de la découverte, comme pourtdiinaute suivant (cadre supérieur, 54
ans) :

« Autant je me souviens entendre parler des impéatsinternet, il y a un an au journal télévisé,aatit
internet en général... non... je dirais dans la presaés j'en sais trop rien. Par contre je me souviens
distinctement la premiére fois que je l'ai vu... enguillemets... [au travail] dans un service ou’dvaient
installé vers 1996 ou 1997. C'était apres qued&phones portables aient commencé a apparadtre’edt
trés précis, je marchais a La Défense et j'ai viype parler assez fort et au début je n'ai pase/gu'’il
tenait... je I'ai pris pour une sorte de fou! J'ampris quelques secondes aprés... voila un souvenir
marquant. C’est ce que je voulais dire, que ledimipar internet, ca n'a pas la méme ampleur rriatge

connais déja, l'ordinateur encore plus... c’est juste toute petite révolution, un petit service krs@a coté

des autres, pas une vraie révolution technologigue.

La découverte des services de 'administrationtéa@ue participerait d’'un mouvement

plus général d’adoption de nouveaux services destipour beaucoup d’internautes, a
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trouver une utilité supplémentaire a leur connexiaernet. Pour les plus convaincus par
ce mode de communication, toute activité susceptibétre transférée sur internet est
intéressante, séduits qu’ils sont au départ pdird@ivité de la gratuité de nombreux
services, et tentés du fait qu’ils disent passeplde en plus de temps « sur le web ». Mais
cet intérét que I'on peut décrire commeriori®, pour tout ce qu'il est possible d’essayer
par internet, n'est pas partagé par 'ensemblepdesonnes que nous avons contactées,
loin s’en faut. En cherchant a constituer notreaéthon de personnes désireuses de
télédéclarer, nous avons par tatonnements et mlesesntact en chaine rencontré ou parlé
au téléphone avec un peu plus de 300 personnemgsiiont finalement déclaré ne pas étre
du tout certaines de vouloir utiliser ce servicechainement. Dans un nombre non
négligeable de cas, des personnes qui nous awéiérindiquées voire recommandées
nous ont fait part de leurs bonnes raisons de sesiggsayer a cette procédure. Parfois
méme, ces personnes, au demeurant internautesoohégr ont motivé un refus
catégorique quant aux imp6ts. Si I'administratidactonique dans son ensemble n'a
jamais fait I'objet d’un rejet globHl, 'administration fiscale a donné lieu & des riémxt et
des prises de position de plusieurs sortes, quse atbons maintenant analyser. Il nous
semble particulierement intéressant de nous attamgie les incidences de ces résultats
d’enquéte. L'occasion de ces prises de contackanésllement consisté a rencontrer des
personnes qui n'avaient pas encore experimentériece de télédeéclaration. Elles n’en
avaient donc pas eu l'usage, mais seulement unesmance par des proches, les meédias,
OuU une représentation non étayée sur des témoigretfpr des informations. Mais rien
dans ceci n’empéchait les individus d’'imaginersdeaeprésenter et de discuter du service
en question sur la base de leurs connaissanceerd@h et de la déclaration d'imp6t.
L’expérimentation éventuelle du service se fait lsubase d’'une décision plus ou moins
motivée. Le fait de ne pas expérimenter peut égatém@dtre plus ou moins motivé. En ce
qgui concerne les imp6ots, il est frappant de coaestatie le non-usage du service par des

internautes correspond a une décision trés motivée.

8 C'est-a-dire quelle que soit la tAche concerngmir ces internautes en recherche ou en veille greenie
de nouveaux sites web ou services a expérimepige houveauté est la bienvenue. Depuis le test j@w
en ligne aux tentatives de se connecter aux sardieeartographie en ligne ou au site de I'INA 868, ces
internautes en quéte de nouveauté se targuentvde Bactualité du web, de visiter et de testarttoe dont
ils entendent parler. Ceci fait écho aux analysed.dlouet effectuées dés les premiers usagesndierta
informatique, pour lesquels la recherche d’actévééréaliser constituait une pleine occupationrduda’un
probléme — que faire avec cette nouvelle machimefois qu’elle fonctionne ?

° C'est-a-dire dont les contacts antérieurs nouealkissé entendre que cette personne avait plemant
déja déclaré ses impbts en ligne ou semblait tréseptible de le faire.

19| e portail «service-public.fr », percu presqueclesivement comme un site de renseignements
administratifs, ne répond pas aux mémes craintestigfues.
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1.2. Argumentation et justification du non-usage. M otivations et explications

de I'enthousiasme et du refus.

La réception individuelle de la nouveauté s’effectionc pour une grande partie en amont
de cette nouveauté, sans prise directe avec eltanergu’objet. Il s’agit d'une réception
qui entrecroise des représentations collectivestjtinionnelles et médiatiques avec des
représentations individuelles et des usages auntéride la déclaration papier. Cette
réception excede I'adoption ou plus encore 'ag&ohsommation avec I'achat d’un objet
ou d'un service. Elle participe du processus de ektivation au sein du foyer tel que
conceptualisé par R. Silverstone avec d’attrdsusager ne peut étre saisi uniquement
dans sa relation a un objet technique, perspeqtiveéendrait a réifier les représentations
de l'usager des concepteurs. Le foyer, la vie faigilet les usages des TIC dans ce
contexte forment des éléments cruciaux du cadrka delation administrative. Pour cet
auteur, la domestication comporte quatre phaséapprbpriation, I'objectification,
I'incorporation et la conversidh Dans cette typologie, I'appropriation désignelfiat et
lintégration de I'objet technique au sein du foyeet I'objectification décrit I'application
des normes du foyer qui vont étre imposées au habjet. On se situe bien dans une
démarche de réception, ou les usagers tententr dagi’outil technique, de lintroduire
dans leur contexte quotidien, par exemple en huvant une place. Le résultat de ces
actions peut donner lieu a une incorporation pregjve de I'objet dans les routines de la
vie quotidienne. Enfin, la conversion désigne lansformation des relations
interpersonnelles avec I'extérieur du foyer. L’idgee le foyer constitue le point de départ
des usages et des usagers est trés importanteattmshéorie. On peut a ce titre souligner
qgu’en matiere de TIC, il serait intéressant d’étencktte théorie au monde du travail, qui
fait souvent office de lieu de découverte en matée TIC pour de nombreux usagers.
Nous avons déja vu que la déclaration de I'impdtigne était susceptible de faire se

rencontrer ces deux mondes. La perspective devia guotidienne » ne nous semble pas

1 Sjlverstone R., Hirsch E. (1992) et SilverstoneHddon L. (1996) en particulier.

12 Sjlverstone R., Hirsch E. (1992).

13 Cette acception du terme « appropriation » estcdoés différente de celle que I'on trouve dans la
sociologie des usages francgaise, qui utilise ceaunen tant que processus d'intégration des oettilde
routinisation dans la vie quotidienne, paralléletriela constitution d'un soi.
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pouvoir, du point de vue des acteurs, séparerdstaement le foyer du lieu de travail.
Dans notre étude néanmoins, le point de départadeléclaration d'impét s'insére

prioritairement dans le cadre domestique, sur if@tbur personnel.

La déclaration en ligne repose sur la possessiéalaile d’'un micro-ordinateur et d’'une
connexion internet. Il faut déja étre équipé p@ledéclarer, ce qui représente un co(t, qui
n'a toutefois pas été associé lors de l'achat dédi deffectuer ses démarches
administratives en ligne. Le service de déclaragshpercu comme totalement grafuit
financierement. Il devient méme progressivemenbsyme de I'obtention d’une réduction
d’'impo6t de 20€. Déclarer ses imp6ts en ligne cturstiionc une innovation de type tout a
fait incrémentale pour le contribuable, du pointvide des objets mobilisés dans I'action
comme de la tache a accomplir. Le cadre d’'usade déclaration d'impot, pour reprendre
le concept de P. Flichy, est antériéet particuliérement stabilisé. La déclaration gién
constitue en ce sens un cas peu négociable pasdgers en matiere de transformation du
cadre d’'usage, I'administration fiscale imposarg tigles et dispose de moyens coercitifs

pour y parvenir.

Il faut également tenter de prendre en compte camhiaenon-usage participe également a
la stabilisation progressive du cadre d'usage. Damsesure ou le nouveau service n’est
pas obligatoire, le niveau d'usage constaté camstitélément susceptible de venir
conforter ou déstabiliser le cadre socio-techniju@e qui conduit le non-usage & mettre
en péril le service. En somme, le non-usage, quii @&e a la fois relativement passif (par
ignorance comme par non-équipement) ou actif (réotivire prosélyt€), loin d'étre
négligeable, joue un rdle par les représentatidfesaliscours, dans le choix des uns et des
autres d’expérimenter ou non le nouveau servicdlitfasion des premiéres impressions,
les conversations et les éventuelles controvemsenj un role majeur dans le passage a
I'épreuve des individus (par I'essai ou I'expérirtagion) et donc dans la mise a I'épreuve

du dispositif technique.

14 La généralisation des forfaits d’accés avec coiomeilimitée renforce le sentiment de gratuité deages
de services particuliers.

15 C'est le cadre de la déclaration annuelle par @daire papier, événement annuel (donc assez raai m
régulier et prévisible.

18 De cette analyse découle notre hypothése du roteat de la mesure des nouveaux usages et deriser
en compte de type extensive.

" Dans les cas ou un individu convaincu par exerdpléutilité ou des défauts du service est susbéptie
convaincre ou bien de dissuader son entouragesigalyer voire méme de s’y intéresser plus avant.



Chapitre 6 — « Passer a 'administration électromégp> 242

Tableau 25 — Déclarations d’intentions relatives a I'usage ou au non-usage de la déclaration de

I'impdt en ligne
Intentions d’'usage et de non-usageEchantillon de Internautes contactés et npn
déclarées par la population retenug I'enquété® retenus
pour I'enquéte, et par la population
non retenue
Déclarent une intention d’'usage 106 130
- ...plutdt certaing
d’expérimenter avec succes :| 45 54
- ...plutbt curieux et pensant |y
parvenir : 36 37
- ...plutdt inquiets d’'un échec : | 25 39
Déclarent une intention de nop7 67
usagé’ :
- ne voient pas de raison ¢ 17
changer leur habitude :
- craignent des difficultés vis-3-3 35
vis de l'administration fiscale
- se sentent incapables dy 15
parvenir :
Ne se prononcent pas sur leur choix | 4 8
Effectifs totaux 117 205

Il pourrait sembler surprenant, compte tenu dei@lus chapitres précédents, que nous
nous intéressions subitement aux déclarationsedhitidn, jusque dans leurs tentatives de
justifications. Aprés avoir longuement insisté Bimtérét porté a I'observation directe et a
I'enregistrement des usages pour mieux souligrediheites dudéclaratif pourquoi ce
détour ? Si la confrontation du contribuable-ingertie avec le site de la télédéclaration
requiert bien une observation fine et attentivdauit également prendre en considération
que I'histoire de chaque contribuable ne débutespade site. Certains choisissent de s’y
rendre, et d’autres non. Nous avons ainsi rencdrgeticoup d’individus (environ 74, au
total) dont une personne de leur entourage avaitraisons de penser que ceux-ci étaient
tres susceptibles de déclarer leurs impots en,lighgui nous ont finalement expliqué le
contraire avant méme d’avoir essayé, et sans s@&haus sur le site des imp6ts. Le tableau
indique méme que parmi les 236 personnes qui davdienention d'essayer, 64

craignaient néanmoins de ne pas étre en mesurpadtenir, pour diverses raisons. La

'8 Rappelons que I'échantillon retenu pour I'enquétété construit précisément pour observer l'usage q
serait fait du site administratif, nous avons dadtectionné presque exclusivement des personnes qui
nourrissaient le projet de déclarer leurs impdtigme, quel que soit le succes futur de cetteepnise.

9 Nous détaillons les raisons invoquées pour neesaayer ce service en choisissant la raison majeure
exposée. Nous verrons par la suite que ces rasemsemélent souvent, mais aussi qu’elles peuvetidre

des formes plus spécifiques que le tableau prégetdésse entendre, dans un effort de synthese.
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décision d’aller regarder le site, de I'expérimergé d’essayer de déclarer en ligne se
prend au final largement a priori, dans une comatt#n qui essaie d’'un c6té d’équilibrer
les avantages et les inconvénients, mais qui dire &6té peut se fonder sur des principes
ou des envies peu liés a la réussite ou a I'échectéel. De la méme maniere que l'usage
se fonde aussi sur une forme de croyance, voireodgiction, le non-usage révéle des
croyances et des théori@sparfois fondées sur d’autres usages, ceux deédtamtion
papier. Le non-usage ne deésigne donc pas uneiasitudans laquelle il ne se passe
rigoureusement rien en matiere d’'usage. Néanmoette terminologie présente l'intérét
d’équilibrer les rapports entre 'activité de I'ggaet celle du non-usage, dans la mesure ou
le non-usage revient ici a avoir d'autres usages ptteindre le méme but — déclarer ses
impots, de préférence a temps. Et ce, sans recaut@gs concepts souvent normatifs et
issus de l'analyse du travail, pour lequel on parlplus volontiers de résistance a
I'adoption d’'une technologie, par exemple. Le neage ne se résume pas a la résistance,

pas plus qu’a la notion de « sous-usage ».

La temporalité est une dimension particulierememntrale d’'une analyse du non-usage. Il
nous a semblé au cours de I'enquéte que les miotrgatiu non-usage jouaient un role
important dans les conversations et les modesige ge connaissance. Loin de se réduire
a des effets d’annonce ou a de simples informatiignbexistence d’'un nouveau service,
les arguments en faveur d’'un non-usage viennenstign@er la pertinence du projet et
influencer par la méme le passage a l'usage d'angepdes individus. Il nous faut, pour
lillustrer, présenter les grandes lignes des diifiés arguments recueillis.

Le tableau ci-dessus présente les arguments engrandes catégories. La catégorie la
plus représentée regroupe les individus qui craignent que l'utitiea du site
n'occasionne des problemes du fait de leur conaa¢es du fonctionnement de
I'administration fiscale et/ou d’'une expérienceéaigure problématique. Les personnes qui
préferent poursuivre selon leurs habitudes comstitla seconde catégorie, de taille a peu

pres semblable a celle des personnes qui seraitantllement désireuses d’essayer mais

% Ici, nous entendons le concept de «théorie » ens sle R. Boudon, pour lequel des individus ne
construisent pas uniguement des connaissances égeiement des théories pour I'action. Il nousratdé
que certaines décisions irrévocables et autresrjages définitifs de certains administrés peuvetreemans

ce cadre.

L Le décompte est toutefois bien sr purement itiflieareléve des hasards de nos rencontres. Emoee,
I'effectif semble suffisant pour dresser une tygidodes raisons invoquées pour ne pas faire usagida
des imp6ts.
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mettent en avant leur incompétence technologique @xpliquer leur éloignement, parfois
a regrets. Entrons dans le détail de ces troisdgraypes de discours qui Iégitiment le non-

usage.

1.2.1 Continuer selon ses habitudes : une formeotleusage du nouveau service

Si nous envisageons tout a fait que la poursuite laitudes puisse étre I'expression
d’'une non-connaissance d’autres manieres de faureest résumée par un « inintérét »,
nous avons également constaté que dés lors quedigglus avaient connaissance d’'une
alternative a ces habitudes, ils pouvaient se ptsequestion de lintérét de cette

alternative. Et lorsqu’ils ne se la posaient pas-reémes avec force dans un premier
temps, il était fréquent qu’'une personne ou quwnément la leur pose et interroge leurs

pratiques en retour :

« C’est ma belle-sceur qui m’a renforcé dans manfaigovoir les choses. Je n'étais pas du tout cessayer

ce site en ligne, la... si jamais I'opportunité sief@mésentée, pourquoi pas hein ? Je suis assezrtepet
puis il faut bien la rentabiliser cette connexioB3L ! Un jour ou on discutait toutes les deux,jedis en
gros ce que je viens de vous dire et elle me ptésanvision des choses, on voyait qu’elle y aédiéchi a
deux fois... Elle m'explique que tout bien pesé rammbs déclarations nous prend en tout et pour toet
demi-heure par an, et que s’il faut changer casara certainement pour y passer plus de temps entr
I'ordinateur qui se déconnecte quand il veut et.hde sien leur fait des miséres régulierement. Ers,gsa

formule c’est : « du papier et une enveloppe @ést simple qu'un PC » ». (Emmanuelle, 43 ans, eydd)

Emmanuelle qui raconte cette scene avait emplogétement les mots de sa belle-sceur,
avec qui elle avant échangé quelques jours aupdrgvar téléphone pour décrire
rapidement sa vision des choses — mais sans lesg@rédors. Cette explication se trouve
étre le résultat d’'un emprunt, ou du moins d’urseggsion pour parvenir a un compromis
sur la meilleure fagcon de déclarer ses imp6ts.eGhsicussion I'a peut-étre influencée dans
son attitude a adopter a I'égard de ce nouvealcselson mari, présent lors de I'entretien,
fait part de sa curiosité pour ce service et lppedle qu’elle a fini par le dissuader de
I'utiliser : il peut « aller voir s’il le souhaite, mais la déclaration papier sera déposée dans
la boite du Trésor Public prévue a cet effet, «pw& prendre aucun risque inutile »,
argument qui clot I'échange. Dans ce cas de figarggsultat, qui se traduit de notre point
de vue par un non-usage du service, prend simuftanila forme d’'une poursuite des
habitudes antérieures, et celle d’'une prise detipnspar rapport a I'opportunité d’un

changement. Le non-usage tradunt fine une prise de position que nous qualifions
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d’argumentée. Il faut pourtant avouer que plusia@monses a nos sollicitations pour
guelques questions préliminaires a notre enquétealn des réponses peu étayeées, sur le
mode du désintérét : « ga ne m’'intéresse pas ey«pimporte », « je m’'en fous » étant
les réponses revenues le plus souvent en la mafiergefois, ces réponses étaient la
plupart du temps assorties de précisions visanst#igr I'inintérét voire le rejet. Pour ces
personnes, les justifications majeures sont d'wareque I'on ne cherche pas a penser a ses
impo6ts avant la date butoir, et d’autre part quitssouhaitent pas changer quelque chose

gu’ils ont déja eu du mal a maitriser un peu.

1.2.2. Les craintes vis-a-vis du nouveau serviaedtadministration fiscale en général

Parmi les déclarations d’intention de ne pas etilie site de la télédéclaration, c’est
certainement dans cette catégorie que l'on troegeplersonnes les plus prolixes, qui
proposent I'analyse la plus détaillée de leursorasd’agir. Une partie des personnes qui
considerent que télédéclarer n’est pas une boree a&ors qu’ils s’estiment en mesure d’y
parvenir, vont méme jusqu'a expliciter des théoriesr le fonctionnement de

'administration fiscale afin de justifier leur dlo Mais la premiére sous-catégorie

d’arguments invoqués s’appuie particulierementusier « mauvaise expérience ».

1.2.3. La méfiance vis-a-vis de I'administratioschle suite a un probléme

Ce cas de figure est parmi les plus répandus.stifig paradoxalement pour certaines
personnes de ne pas changer de maniere de fairs, qaie I'ancienne a déja posé un
probleme vécu comme génant voire sérieux. Ce paead@st qu’apparent dans la mesure
ou la conséquence de cette mauvaise expériencgi@st contribuable a jeté un discrédit
général sur 'administration fiscale. En conséqeemette méfiance s’applique a tout ce
qui touche a cette administration. De maniere gdegéles tentatives de transformation des
imp6ts sont décryptées comme une « manceuvre »néesta « embrouiller » le

contribuable et a permettre, au final, de recuegilus d'imp6ts. Charles synthétise bien

cette position de méfiance systématique :

« Depuis le coup gu’ils m'ont fait, comment voulezds que j'aie confiance envers ces gens ? Jesngasi
qgu'il y a trop de fonctionnaires, je dis simplemetil faudrait qu’ils fassent convenablement |&@vail.
Comment voulez-vous s'ils ne savent ni écrire weteed ni comprendre un mot de ce que vous dites, ou

méme... parce que c’est ¢a le probleme... qu'ils s¢efdude ce que vous dites... comment voulez-vous
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gu’ils sachent gérer un systéme informatique aemsiplexe ?!? L'année derniére au guichet, on mé&oen
assuré que non, ils ne pouvaient rien me dire,dtait dans mon dossier papier... On croit révela efun
seul coup tout serait sur internet ? Je leur steiid@n du courage aux gens qui vont s’emmerderdre du
temps et s’ils y arrivent, ils nauront en plus gles probléemes... ! Mais je m'énerve... vous voyedils

réussi a bien m’'énerver hein... et ¢a fait 9 ans taaamt... » (Homme, 48 ans, cadre)

A lorigine de cette situation, un probléeme de emieux lié a I'absence de plusieurs
pieces justificatives dont Charles affirme qu’idiétallé les remettre « a pieds au guichet »
justement pour qu’elles « ne se perdent pas dansol@oirs ». Des problémes qui en ont
découlé, cette personne tire plusieurs conclustatdes qui assurent sa pratique. Il jette le
discrédit sur les méthodes de travail et de clasaehes agents, et est donc trés sceptique
quant a la possibilité que le site de déclaratiamtdil connait I'existence puisse
fonctionner correctement sans étre la source deveamx types de problemes. Le
scepticisme devant le dispositif technique constitime justification fréquente au non-
usage, parfois détachée de toute mauvaise expériemmme dans les situations suivantes.

Une administration scindée, dont I'image remet enause la viabilité du nouveau

dispositif technologique

Ces personnes, au contraire des précéedentes, denfopas leur méfiance vis-a-vis du
nouveau service sur les conséquence négatives abuairéle fiscal délicat ou d'un
quelconque probleme avec I'administration. Néanmolieur perception de I'organisation
et du travail de I'administration fiscale est teljee I'annonce d’'un service de déclaration
en ligne semble aller a I'encontre de tout ce dgegetonnaissent. En somme, I'écart entre
la représentation de I'administration fiscale éleaigue et celle du centre des impots le

plus proche semble trop grand pour rendre crétkah@uveau projet :

« (...) franchement, sur le papier ¢a a I'air gérsaldire qu’on peut tout faire en ligne, mais cominoa sait
gue ¢a marche ? Je suis assez sceptique, il agi@ila changent du tout au tout pour construiretelnsite
internet et d'un seul coup, on basculerait dans liBumérique ? Mais je croyais que les agents i€ava
méme pas tous un ordinateur ! A mon avis, il viofiahttendre quelques années qu'ils rodent lecsyst et
ensuite, en fonction de ce que jentends, nousowmstr. en attendant, I'administration fiscale et la

technologie, pour nous [ainsi que son mari] cadaiix. » (Femme, 35 ans, secrétaire)

« J'attends de voir tout de méme... je préfere limnnournal que de perdre un dimanche a essayer un
service censé fonctionner. Et encore, on ne saippar l'instant. Il ne faut pas étre naif, siilepots n'ont

jamais réussi a retenir les sommes a la source lageemployeurs, ¢a veut bien dire gqu'ils ne sa p
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parvenus a construire les outils nécessaires, remil8 réussiraient a le faire avec les partieslie Je n'y
crois pas trop... c’est beaucoup plus compliqué qcades professionnels. De toute fagon, quand iene
que pas plus de deux millions de personnes ony@sts oublieront le projet et dans cing ans oraawblié
aussi. La seule véritable simplification, ce sesaitout qu’il n'y ait plus rien a faire pour lertabuable, et

ce n'est pas impensable en théorie. » (Homme, §8cadre supérieur)

La vision des choses de la premiere personne ggtyti@rement répandue, et il faut noter
gu’'on peut la retrouver chez des personnes qui danfinal le choix d’expérimenter le
servicé®. Dans le cas présent, I'attrait de la nouveautéonetionne pas et les difficultés
que I'on est susceptible de rencontrer rebuterdcattent I'idée d’essayer. Tout au plus
peut-on attendre que des contribuables téméraiprinentent le service et donnent leur
sentiment. Ceci indique encore une fois que les des autres contribuables sont les plus
susceptibles de faire évoluer les représentatibfesepositions’. La confrontation de ses
pratiques avec celles des autres, parce qu’ellaiast des explications et souvent des
justifications par le récit de son expérience, tboe pour beaucoup a rendre possible les

changements d’attitude et de pratiques.
Les craintes d’'un systéme qui puisse croiser leshiers.

Cette forme est un peu moins répandue que les pl@@édentes, mais elle constitue une

réfutation de I'intérét du nouveau service pourdessonnes 'ayant formulée :

« D’'un cété oui, je suis heureux de constater gaerhpOts se modernisent, il n'est jamais trop.taet puis
internet, c’est trés sympa. Je suis un gros uigisa Simplement il faut bien comprendre pourgigimettent

ce systéme au point et ce qu'il implique pour ndusnon avis, ils seront en mesure de recouper loeguc
plus facilement leurs différentes sources d’infatiores et les contréles vont devenir bien plus affies et
systématiques ! Autant dire redoutables... ¢ca m’'ietguiun peu. (...) Ce n'est pas que je dissimule de
I'argent, mais il y a une marge de tolérance... fggbréfere savoir mes informations dans un cariom g

personne n'ouvrira dans 5 ans que dans une badendées. » (Homme, 41 ans, employé)

22 Nous avons vu dans le chapitre 2 que le fait cBeixpenter le site impots.gouv.fr n’interdisait pas
certain scepticisme. Mais nous avions indiqué gaescces cas, l'intérét porté a internet et I'halstae
I'essai et de I'expérimentation de nouveaux sitengient le pas sur les difficultés potentielles.

23 Du moins pour cette sous-catégorie ol le scepiiidevant la technique de cette administratioraémer
une position de principe moins forte que danstlaatbn qui découle d'un probléme de déclaration.
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Le nouveau dispositif permettrait d'intensifier leontrole fiscal et, surtout, de
I'automatiset®. De ce point de vue, les contribuables devraiambis craindre ce nouveau
systeme, au lieu d’étre séduit par lui :

« C’est toujours la méme histoire, on ne peut ge’'@bloui par un site internet ultra-moderne, etégauir

que I'on nous simplifie la vie... mais, parce quiilayun « mais »... ¢a cache encore et toujours quelque

chose! (...) Mais comme tout ca est trés techniqué, peut prendre la peine et le temps de le

comprendre ? » (Homme, 41 ans, employé)

Cette critiqgue du dispositif technigue comme odtl séduction du public, suspecté de
masquer les intentions réelles des concepteurgtseive chez les personnes qui insistent
sur le fait de comprendre le fonctionnement dentisdistration pour prendre la meilleure
décision. Elle n'est pas la plus fréquente, massilté en I'occurrence d’'une sensibilisation
a la question de la circulation et des échangeédictiéers, ainsi que des croisements
automatisés de bases de données. Généralemerjuelgsies interviewés évoquent la
CNIL® et font référence au régime de Vichy pour poititerportance de cette question.
Le second type d’inquiétudes concernant ce fonogarent en réseaux d'une ou de
plusieurs administrations a trait a la questionlaldraude fiscale. Une partie des non-
usagers motivent leur décision par le soupgon gqueoliveau service les expose a des

contrdles plus systématiques et plus fins.

La sécurité en question en matiere d’administrationélectronique : parfois un frein

aux démarches importantes en ligne.

La quatrieme source de méfiance mentionnée vis-ade la déclaration d'impot
n'incombe pas uniguement aux représentations deniizistration fiscale. Les personnes
qui font notamment part des craintes de détournenhesdonnées envoyées appliquent a
cette téléprocédure des craintes caractéristiqu@ai@ment en ligne analysées a propos du
commerce électronique. Par extension, la peuratiking du phishing des détournements
divers et autres intrusions informatiqgues peutlijaidiés lors que l'on s’appréte a
transmettre des informations qui présentent legctaristiques suivantes : elles permettent

I'identification, elles concernent des donnéeséges; et qui plus est, financieres.

4 par opposition & une représentation qui voudnaé kgs personnes contrdlées soient « tirées aw,sort
comme on nous I'a régulierement expliqué. Selonnheds d’'un interviewé, « le contrble fiscal c’est d
hasard, mais exactement dans le sens inverse du LLe$ chances sont infimes, mais on peut perése tr
gros ».

%> Commission Nationale de I'lnformatique et des Iibs.
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«Je ne l'utiliserai pas uniquement pour ces qomstide sécurité... la déclaration d'impdts contieap t
d'éléments extrémement importants ! Le montant @s nevenus, mais surtout mon identité avec quelques
identifiants, ma situation de famille... J'imaginedembre de choses que I'on peut faire avec toyioga

des gens mal intentionnés. Ce serait une catagtrd@f n’est pas pour rien que je dépose directemant
déclaration au guichet, par la poste il y a unugsdaible mais il y a un risque. Les imp60ts, c'estt de
méme spécial. Cela ne m’empéche pas d'acheterisipsed ou des livres pAmazonde temps en temps. »

(Homme, 57 ans, cadre)

Dans la plupart des cas, du point de vue des ieteés, c’est donc le fait de passer par un
site internet qui représente un danger, dans laimexs) internet constitue un espace ou il
est difficile d’apprécier la sécurité. Ces persanoptent donc pour une grande prudence et
ne souhaitent pas utiliser le site pour cette raiiofaut noter que le choix du dispositif

d’authentification de I'administration fiscale neange rien aux représentations de cette
partie des personnes contactées, pour lesquelss internet dans son ensemble qui est

peu sOr, mais aussi la déclaration d’imp6t qui trssune démarche trop particuliere.

Une petite partie de ces contribuables va d’ailgusqu’a émettre des craintes quant a la
sécurité, non pas dues a l'espace d'internet dams emsemble, mais au site fiscal
spécifiguement :

« J'aurais trop peur qu'au moment d’envoyer lesrd@s, le centre des imp6ts se connecte a mon t@dina

et récupére des informations ! Techniquement, cdoitepas étre bien compliqué, et je ne suis spéEaje

ne sais pas trés bien me protéger. On m'a déjagexptijue Microsoft peut tout savoir de mes faitgesttes !
Mais a la limite, ce que pense Microsoft, ca nempéche pas de dormir... par contre les imp6ts cigsea
chose. En plus je fais mes comptes sur Excel 'B8irinistration obtient ces fichiers, elle peut.. mgmarer,
disséquer mes finances... Je nai rien a cacher maisne sont pas des facons de faire pour

I'administration. Je suis contre ces pratiquesdenime, 50 ans, commercial)

Dans ce cas de figure, le contribuable attribuepdaques aux agents de I'administration
fiscale, dont on voit qu’elles sont plus ou moimdées. Nous passons ici sur les
représentations encore plus spectaculaires maes rdes dangers de lintrusion par
internet, qui nous renseignent au demeurant sdimi@nsion du rapport a I'informatique

en tant que croyante Il faut également souligner au passage le role jici par

% Nous parlons de croyance dans la mesure ou ldraotien du rapport & I'informatique comme & inttrn
s'effectue essentiellement (pour le plus grand meinldans la prise en main directe des outils, sans
formation ou apprentissage quant a son fonctionnertteorique. Les usagers imputent des facons de
fonctionner a la machine au cours de leurs usagggont sens pour eux et participent de la coxtiva du
sens de linteraction homme-machine, en créant aégories et des explications indigénes. Ce que
d’ailleurs, les environnements ergonomiques coavixide type « WYSYWYG » (pour « What You See Is
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bY

I'explication fournie par un proche a propos desé&rurité et du leader des systemes
d’exploitation, qui est interprétée et étenduedrinistration fiscale.

Le role des mises en garde d'une connaissance ousdmédias au sujet de la

télédéclaration.

De facon plus générale, nous avons rencontré awdel mois un nombre croissant
d’individus qui faisaient le choix de ne pas démfaen ligne sur les conseils d’'une
connaissance ou suite au relais d’'un dysfonctiommerpar les médids Ces personnes

donnent a entendre un discours pragmatique : sdlelsaitent avoir I'avis de personnes qui
ont testé le service en ligne avant d’essayer, faisapour savoir « si ¢a vaut le coup »,

mais aussi pour disposer d’une personne ressonrcasede probleme.

« Déja, il est rassurant de savoir si ¢ca marche, lieles gens s’en sortent sans trop de mal. Et mpus
préférons ne pas nous lancer tout seuls a lI'abert@y coup, on verra peut-étre I'année prochaimésm
la... je comptais sur mon frére et il ne I'a pas.fait’est lui dont je parlais tout a I’heure, qui soaide en
cas de panne ou de virus. De toute fagon c’estisgartance, on a toujours trés bien fait sangete c’est
un peu un gadget apres tout. Il dit que c’est symyaas au final il a envoyé sa déclaration comniabiitude

a cause d'une annexe... Visiblement pour certainetad#ions qui sortent de l'ordinaire le service ne

fonctionne pas. On va pas I'embéter avec ¢a, & non plus. »

Dans ce cas, on pressent qu’une envie d’expérimémteervice existait, que quelques
mises en garde sont vite venues atténuer. Pludat®d I'entretien, cette personne avait
indiqué qu’elle n'utiliserait pas ce service carlerui avait déconseillé. Le méme type de
décision peut étre prise a la suite d’'une infororatentendue dans les médias, et

particuliérement & la radid Lorsqu’on ne connait pas de personne ayant essagévice

What You Get ») invitent a faire en projetant unnahe d’objets et de représentations dans la machinsi
avec Windows 3.1 et 95 par exemple, un grand nouliosagers sont-ils passés au début des annéegili990
contréle de la machine par saisie de lignes de comes a I'actionnement d’icones et de représentatio
graphiques (dossiers, corbeilles, etc.).

%’ Ce fut particuliérement le cas dans I'ultime péeade notre recrutement, en 2005. Nous ne chershion
plus que quelques contribuables internautes aufilpitoes spécifiques, et la plupart des gens goesn
rencontrions étaient rebutés a la suite des intsdéont la presse rendait compte en mars 2005 @ogprde

la saturation des serveurs des finances.

28 || apparait dans notre enquéte qu’en terme deusage, la radio a joué un réle sensiblement plasyfee

la télévision. En matiére d'incitation a I'usage rewanche, la télévision est plus souvent mentiente
analyse conjointe des discours des interviewég®®dissions en question montre que la télévisiamit
rapidement I'information de I'existence du serviteel'imp6t en ligne, en indiquant qu’elle est lellseecours
pour les contribuables en retard, sans fournir @gu plus d’explications. La radio ajoute a ce type
d’'informations une plus grande part de témoignatgesontribuables, notamment a travers des émisdiens
libre antenne autour de I'actualité. Les récitscdatribuables mécontents et/ou inquiets par leemtatives
pour déclarer en ligne semblent avoir trouvé, dariee échantillon, un écho certain.
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dans son entourage, témoignaged’'un auditeur de radio peut avoir des conséquences
similaires (a défaut d’'une aide concréte en sibmti

« J'ai pris en route I'émission du soir d’EuropecEtait au milieu du mois d’avril je dirais (...). ¥ avait
beaucoup d'appels pour dire que cela ne fonctiorpze bien, ou pas tout le temps... justement aureBeu
du soir ou ¢a aurait arrangé les gens, quand lesabx sont fermés. Il y avait des auditeurs quiekgpent
pour dire gu'ils étaient contents, mais quand Heatieur les poussait un peu, on comprenait qu’itieat
passé des heures a essayer de se connecter BAlsite bon, en pesant le pour et le contre, jfauté que
¢a ne valait pas le coup. Je suis pour hein, dabsdlu attention je considére que c’est un bogy@®, mais

il faudra que ¢a s’améliore pour que j'essaie. orfithe, 57 ans, cadre)

Sans entrer dans le détail des contenus des qsedguissions qui ont pu traiter de ce sujet
et que nous avons analysées, ce qui retient ndteatian est le réle joué par ces
programmes dans la réflexforgui précéde trés souvent le passage a I'actesraattt dit

le passage au premier usage. |l peut remplacer emir \compléter les conseils et
I'expérience d’'une personne de sa connaissances @as les cas, obtenir le témoignage

d’'un usager s’avere décisif pour la plupart desgen

Les principaux modes de justification d’'un non-wesagposent donc sur plusieurs types de
facteurs. Le premier concerne le positionnemenhaluvel outil par rapport aux usages
antérieurs, lorsque l'usager compare ce qu’il cttnaace qu’il ne connait pas encore
directement, mais qu’il essaie tout de méme d'@ralll’'usager peut chercher a se
représenter 'usage éventuel de la télédéclaratipregard de son usage plus ancien de la
déclaration papier. Le second mode de justificaporte sur les craintes entretenues a
I'égard de l'administration fiscale, issues a lasfale I'expérience personnelle et de
I'expérience d’autres usagers. Nous rattachonsaices craintes envers les risques de
sécurité informatique a cette catégorie dans laureesu elles décrivent la relation a
I'administration fiscale. Ce n’est plus le cas deniéme facon dans la derniere catégorie,
ci-dessous. Nous y trouvons des usagers d'intguiate se posent pas la question du bon
fonctionnement du service des imp6ts en vue diiger, mais des usagers qui considerent

que leur niveau de maitrise de ces outils techmmpleg leur interdit d’oser essayer

2 Cette « réflexion » peut étre plus ou moins apprdie et rapide, mais il semble tout & fait atypique
des personnes aient été directement sur le siteasanir eu des avis au préalable. Ceci a I'excaptimable
des usagers qui découvrent le site dans la péqoidsuit la date limite pour la déclaration papier.

%11y a bien entendu une certaine continuité etdsecatégories que nous avons élaborées. Au denteura
cette derniére distinction renvoie a I'existencendguestionnement en vue d’expérimenter ou noremice.

Il nous semble que cette distinction compte dansdaure ou elle indique que le fait de ne passatilun
service ne signifie pas qu’on ignore son existendejue d’une certaine maniére il ne pose pas @nabl En
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1.2.2. Les craintes des contribuables vis-a-vis de lewmmétences informatiques et

internet

Ces contribuables internautes, quelque peu soués@més — nous semble-t-il — dans nos
contactd’, vivent I'utilisation d'internet avec de fortesquiétudes. De leur propre aveu,
internet est un probleme qui a fini par deveniomtournable, une sorte de mal nécessaire.
La messagerie électronique et quelques informatlmea utiles doublées des usages
intensifs de quelques connaissances les ont obdigééquiper et surtout, a « tenir bon »
depuis. De bugs informatiques en virus et autresnfeseurs d’accés défaillants, ces
usagers se sentent plus obligés qu'a l'aise daoss lactions. En conséquence, ils
apprécient a deux fois les opportunités nouvellemegrnet ne cesse de mettre a leur
disposition :

« Franchement la conséquence de tous ces casse'd8tegue maintenant j'ai arrété d’essayer lasvpaux
trucs du moment... J'ai désinstallé Powerpoint, m&mey ne plus ouvrir les piéces jointes de blageeg

ne consulte plus la Société Générale depuis plissidois, j'ai fait arréter le service. On a euewnlent de
problemes de virus et deugageque Gérard [un voisin dépanneur a I'occasion] naudéconseillé de
I'utiliser. Pareil pour MSN. Et les jeux Flash egnrle... jaimais bien ¢a mais il parait qu'il y ergai sont
dangereux. (...) Avec tout ¢a, j'ai souvent entendrgr des impdts en ligne, ne serait-ce qu’au hurea
alors je leur explique que non avec notre ordirrateun’est pas possible... Attention il y a des ggastils,

par deux fois on m'a proposé de nous aider, maiggfusé, je ne veux plus trop exagérer avecd'alds
gens... je préfére qu'on se contente des emailsuet peu d’internet. C'est déja mieux que rien » (ldwen

41 ans, serveur)

La régularité de certains problemes et les diff@sirencontrées pour y faire face illustrent
bien le probleme de lintrication entre les usag/@sternet et ceux du micro-ordinateur. Le
bon fonctionnement d’internet est conditionné gabdn fonctionnement de l'ordinateur,
alors que pour ces personnes l'ordinateur a sougtntacquis dans le but principal
d’accéder a internet. Sans usages antérieurs ol gramde fibre technique pour la
réparation de la machine, le moindre probléme cewtiic le surf sur internet. La répétition
fréquente de ce type de soucis, qui peut résuiteiedongues périodes de non-usage forcé,

transforme progressivement I'objet en un outil anctionnement aléatoire. Le fait que

I'occurrence, il renvoie a une incapacité a fasage d'un service, et peut donc parfois étre véounte une
mise & I'écart ou une frustration.

31 En fonctionnant par mise en relation d’entretieneatretien, les interviewés avaient souvent tecelan
nous orienter vers des personnes jugées partieni@&mt compétentes — bien que, on I'a vu, il neissegque
d’'un critére parmi d'autres.
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I'on ne puisse pas compter sur I'ordinateur et dsurcinternet ne confere pas a I'ensemble
la stabilité considérée comme nécessaire poursheges non récréatifs :

« Tant que l'informatique ne progressera pas veesplus grande simplicité et ne sera pas plusdjgelme
refuserai a faire ce genre de démarches par ittddngour ¢ca marche, un jour non, on ne peut jaspter
dessus. Je ne peux pas me permettre ce genrettmBat pour déclarer mes imp6ts, tout de méme !
Dailleurs, les impdts ne le comprendraient pasijl gt aurait toujours la suspicion que je suis nagav
payeur ! J’en ai méme parlé avec cet inspectewc[&quel il a pris rendez-vous deux mois plupthtr des
renseignements personnels], et vous savez cem@itlit [rigolant et prenant un air outré] : « léeunx dans

ce cas la c’est encore d'acheter un fac! Je pense qu'il blaguait mais je n’en suis giagir » (Homme, 43

ans, cadre)

Une partie des usagers potentiels (équipés etnimd®rde I'existence du service) préferent
donc renoncer a la déclaration électronique. Ei geels que soient les avis et les
renseignements fournis par des proches ou parée$as) ce qui entraine souvent comme
conséquence un sentiment d’ « exclusion numérigiese sentiment paradoxal pour des
personnes équipées d'un ordinateur au moins, sfpeetous d’'une connexion de type
ADSL, illustre bien l'insuffisance de la seule rétdan a la question de la « fracture
numeérique ». Méme du c6té des foyers équipés,ut prister si ce n'est ddsactures
d'usages une gradation des usages, comme une facon déeddardiversité et la
complexité des usages en insistant certes sumlepé&tences considérables de beaucoup
d’'usagers, mais sans toutefois minorer les diffésitout aussi considérables rencontrées

par d’autres — lesquelles peuvent parfois se traghdr I'abandon de ces technologies.

%2 Sous-entendu, un ordinateur Macintosh (Apple)giemps réputé plus fiable mais aussi moins sujet au
virus informatiques, notamment.
% Selon les termes d’un interviewé.
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Tableau 26 - Typologie des figures de non-usagers de la déclaration en ligne
Figure de non-usager | Cause imputée au non- | Type de mises en garde Probabilité
usage adressées aux autres | estimée de
usagers potentiels devenir
usager’
Privilégie son usage désintérét / 'usage variété de possible si
habituel antérieur habituel est satisfaisant | I'argumentation ; peu | succes du
(déclaration papier) d’incitations a faire de | service
méme
Craintif vis a vis de
I'administration fiscale
- méfiance suite @] insuffisance de les services fiscaux ne | nulle, refus
un probléeme : 'administration fiscale | sont pas fiables ; étre | sauf si
vigilant obligatoire

remise en cause
du systéme
technique :

crainte des
croisements de
fichiers :

sécurité de la
téléprocédure :

'administration fiscale
n'est pas passée a l'ére
informatique ; manque de
confiance

peur de contréles fiscaux
questions d’éthique

trop de risques
techniques ; manque de
confiance

bien qu’elle existe, la
télédéclaration ne

2 fonctionne pas ou trop
mal

la télédéclaration va se
retourner contre ses
usagers

il est trop risqué
d’essayer, pour son
matériel et ses
informations

si le service fait
ses preuves ;
quasi nulle

trés faible

faible dans
limmédiat ;
attente
d’améliorations

- mises en garde | mélangent les causes soit strictement faible &
des médias et/ou évoquées ci-dessus informatifs ; soit accent| envisageable ;
de mis sur les attente
connaissances : dysfonctionnements / | d’'informations
insatisfactions rassurantes
Inquiet par rapport a ses faible fiabilité de la critique de tres faible dans

compétences
informatique et internet

technique ; faibles
compétences personnellg

linformatique et

egl'internet ; ou alors,
théme completement
éludé

limmédiat ;
mais espoirs
nourris en ce
sens

Le tableau ci-dessus tente, par dela la diver® réprésentations et des verbatim, de
proposer une synthése des formes de non-usagesisa@ites pour comprendre les ressorts
de l'usage de ceux qui sont des usagers, et que anamns décrits longuement durant la

premiere partie de la thése. Il s'intéresse égaleraeun critere que nous n'‘avons pas

% Pour cette colonne, nous proposons une tendamscaviterecueillis quant au fait d’envisager a lisivele
devenir un usager des impots en ligne de la patedeon-usagers.
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détaillé dans les pages précédentes : quelle psbhabilité estimée par les non-usagers de

devenir, une année prochaine, un usager de lardéclaen ligne ?

Il faut principalement noter que dans la série dgsons mises en avant par les non-
usagers, les reproches qui incombent a I'administrdiscale sont les plus fréquemment

rencontrés. L'informatique et internet en tant dels sont certes les sujets de critiques,
mais celles-ci ne visent pas a discréditer le nauveervice, au contraire des attaques
portées aux impots. Pour les usagers aux pris&sdegesoucis techniques a leur domicile,
le service des impbts est souvent un graal inaitdesgue I'on désirerait atteindre. Tout le

contraire des mécontents de I'administration fiscpbur une variété de raisons. Pour une
partie, internet est un outil pratique et passiohrgont les impots ne seraient pas en
mesure de tirer les bénéfices — compte tenu dau®n gavent ces non-usagers, cela ne
fonctionnera jamais ! Pour d’autres, I'organisatd@s services rend peu crédible une telle
évolution, tandis que certains pointent les risgeesourus par les usagers qui se
laisseraient séduire par cette image trompeuseatkemité, dont le but non avoué serait

de systématiser les contréles et surveiller togjg@lus les citoyens.

Nous avons choisi de centrer notre attention ssifdemes de non-usage qui expriment
majoritairement des griefs envers l'administratiiecale, pour lesquels nous avons
proposeé cing figures différentes. Nous aurions mwee plus avant dans le détail des non-
usagers qui ne changent pas leurs habitudes, @ewepour qui internet est devenu un
probléme autant qu'une aifeMais ce qui a retenu notre attention ici eséli@ force des
représentations de I'action elle-méme : déclarerie@obts. Le non-usage permet de mettre
en avant sa forte spécificite. Cela frappe d’aufdns lorsqu’on compare la déclaration
d’'impot avec le service d’informations générales I'deministration, service-public.fr.
Dans ce cas, aucun non-usager n'a d’objection iheipe (ni fondée sur I'expérience) a
utiliser un tel service. Méme les plus anxieuxnebmpétents des internautes osent utiliser
le portail de I'administration ou s'imaginent pouvbessayer. Le cas des impots en ligne
constitue bien un cas patrticulier, parce qu’il #'a@dune procédure en ligne qui entrainerait
une action concrete (percue comme irréversible} dandossier d'une part, et compte tenu
de la nature des enjeux de la relation fiscale tcBapart, ainsi que de ses spécificités

francaises.

% Nous ne l'avons pas fait dans la mesure ol etamiade 'usage du site de la télédéclaration, nous
rencontrons également en détails les questionsvesa I'usage de I'informatique et de I'intereet général.
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Finalement, parmi les personnes qui n'ont pas éédiessayer de déclarer leurs impots en
ligne, celles qui n'ont pas renoncé totalement &iee sont les personnes qui préférent
suivre leurs habitudes d'une part, et celles das ¢émpéchements sont de nature
technologique. En revanche, plus I'administraticcdle est vécue et représentée comme
un probleme, moins les pronostics d’évolution dambrables. Cela semble indiquer que
I'expérience d’'un probleme avec le fisc serait smivrédhibitoire lorsque l'usager lui
attribue les torts — cas de figure dominant. Plosoee, l'indication implicite est la
suivante : dans la mesure ou I'administration fesqaarvient si difficilement a gérer ces
démarches sans erreurs, alors cette gestion infiggeaa distance ne peut qu’empirer les
choses. Ce qui se situe a 'opposé de la représantie départ des usagers du service en
ligne : eux considéerent plutét que cet outil varlpermettre de régler leurs problemes
éventuels et les incite plutét a essayer. D'un ,coté trouve ceux qui considerent
implicitement que l'informatisation exacerbera lgoblemes d’efficacité du travail et
d’organisation qu’ils ont subis, de l'autre ceux glattendent plutét a une résolution de

ces problemes par ce type d’outil.

Une telle généralisation est risquée, et préseantkbedrs une limite évidente. Nous avons
paradoxalement essayé de moritrgu’un des ressorts de la motivation des usagsigeré

dans le challenge personnel que la télédéclarfitidrbien souvent par représenter a leurs
yeux, autant voire plus que dans les attentes dameélioration de leurs relations

administratives. Il ne faut donc tout de méme passtimer |'utilitarisme des usagers vis-
a-vis des impoéts : l'intérét porté a la techniqumnstitue une attraction décisive. En
revanche, I'analyse du non-usage s’explique ploenfient en tirant le fil de la relation

administrative plutét que celui du seul rapportaatéchnologie. Les deux dimensions
demeurent néanmoins indissociables, comme le fdappealne partie des non-usagers
sceptiques face a ce dispositif en ligne, pourudekxce dernier ne peut fonctionner,
précisément en fonction de leur expérience du gtiehd’autres services : organisation et

informatisation sont mises en relation par cettégarie de non-usagers.

En construisant cette typologie, nous avons esday@ontrer que le non-usage, dés lors

gu’'on I'envisage a travers I'ensemble non homog#ge acteurs qui n’ont rien de passif,

% Tout au long du chapitre 2.
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peut enrichir I'analyse. Dans notre cas de figleeyon-usage ne se réduit pas dans cette
premiére phase a la question de I'adoption d’udertelogie. Le choix d’utiliser ou non un
service optionnel en concurrence avec d’autres wanat qui ne demande aucun
équipement spécifiqdé se distingue en partie d’'un acte d’achat et des@mmation. |l
s'agit de la phase antérieure, qui peut ou non wioacu choix de faire usage. Cette phase
présente ici la caractéristique originale d’étmawdtanément déja une phase d’'usage des
outils mobilisés, en tant qu’outils génériques. Pessonnes sont des internautes au cours
de la période ou elles envisagent de se rendre avu sur le site des impoéts. La
problématique du non-usage constitue pour les itdsy dans ce cas, une question
d’extension de ses usages a un autre domainewiféctiequel existe déja sous d’autres

modes d’interaction (courrier, téléphone, guichet...)

Les modes d’échange (conversation, aide) entrdifigsents usagers et non-usagers, entre
eux comme au sein méme des deux catégories, particide la construction et de

I’évolution du sens donné au service en ligne ép®ary Les non-usagers, en faisant part
de leurs choix, parfois de leur mécontentementsitoisent des ressources critiques,
autant voire plus que les usagers de la déclaratestronique. Et cette critique n’est pas
de type luddite, puisqu'’il s’agit d’'une critiqueusagers réguliers d’'internet. Portées par
des individus plus ou moins prosélytes, convairgait convaincus de leur vision du

probleme, les justifications multiples du non-usdge internautes rendent donc possible
une réception controversée de la télédéclaratimusMllons voir dans la suite comment
dans un second moment, ceux qui ont fait le ch@x’'usage du service peuvent étre
amenés a changer d’avis et revoir leur jugememsigyld devenir parfois les meilleurs

défenseurs de la solution papier.

" Rappelons en effet que la totalité des personoesmctées étaient déja équipées d’'un micro-ordinate
d’'une connexion internet.
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2. Quand les usagers changent d’avis. Usages et non  -usages en

tension (pauses, arréts, abandons et reprises)

Jusqu’a présent, nous nous sommes intéressés artia @ge notre tableau relative aux
internautes qui ont choisi de ne pas utiliser levise en ligne. A l'aide des entretiens
approfondis menés avec les quelques individus ptase ce profil issus de notre
échantillon de 117 individus, et des entretiens @u moins brefs menés avec les autres
personnes contactées, nous avons constaté quendesage pouvait se construire sans
rapport direct avec I'objet dont I'éventualité deshge est questionnée. Ces non-usagers
par principe ne se sont quasiment jamais rendule |ifte, ne serait-ce que pour y jeter un
ceil. C’est déja ce qui les distingue de ceux quié&daraient préts a devenir usagers. Ces
derniers ont visité au moins la page d’accueil de, £onsulté des informations, avant
d’envisager sérieusement de débuter la procédurantisa période d’ouverture. Tous S’y
sont essayés et sont ainsi devenus des usageite eugs!’il s’agisse d’'usagers victorieux
ou non dans leur démarche. Au départ, parmi lespE@§onnes recrutées motivées par la
déclaration en ligne, seuls 25 (soit 24%) eémettais doutes quant au succes de leur
entreprise, 42% étant absolument certaines d'y gmamyles 34% restant étant plut6t
optimistes mais prudents dans leur formulation fidal, nous avons constaté que prés de
30% des gens qui ont essayé de télédéclarer nlypsmparvenus en moyenne chaque
année (22% en 2006). Ceci est tout a fait impor&ntiépasse toutes les estimations
passées en revue au cours du chapitre 1, a unetiexceres. Nous avions vu que les
données du ministére des finances montraient que &% télédéclarants de 2004 avaient
déclaré par papier en 2085Nous continuons donc d’entrevoir toute la diffiéugque peut
représenter la déclaration de I'imp6t en ligndailt également noter qu’il n’existe aucune
corrélation entre la perception de ses chancegulsite au départ et le résultat final des

usagers. Beaucoup de pessimistes sont parvenataaedén ligne, et I'inverse est vrai.

Dans cette partie, notre objectif n’est pas tantedenir sur la naissance des usages du site

de la télédéclaration et les facons de faire caesrgue nous avons déja détaillées, que de

3 Chiffre & interpréter avec prudence : on ne pest $avoir si ces personnes ont choisi d’abanddaner
procédure en ligne, si elles ont essayé mais sates et ont donc di se rabattre sur le formulairdyien si
elles ont simplement décidé de ne pas le faire egthée la devant les problémes médiatisés diceetyne
part d'entre elles pouvaient également avoir chadgésituation matrimoniale au cours de l'année
précédente.
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proposer une analyse systématique des tensiors largage et le non-usage, a I'ceuvre
chez les expérimentateurs du service. Nous noégesgerons aux moments privilégiés des
décisions d’arréter I'usage pour passer dans leusage, ainsi qu’aux justifications de ces
changements et a leurs implications envers d’autsagers potentiels (a convaincre et a

encourager, ou a dissuader).

2.1. Lien entre le succes de la déclaration en lign e, les difficultés
rencontrées pour y parvenir et la décision de recon duire cette démarche

'année suivante

Nous appuyons cette analyse sur 'ensemble de éolrantillon de 106 foyers motivés par
I'idée de déclarer leurs impbts en ligne. Le tableiadessous vise a présenter la répartition
des effectifs de foyers ayant réussi ou échouégtaillant la part de ceux qui ont envisagé
d’arréter en cours, et des conséquences annongekesrautilisation du service (poursuite
ou abandon). Il nous faut commencer par précisemimde de construction des
regroupements. La réussite ou I'échec de la téléddgmn correspond au fait d’étre
parvenu au bout de la démarche en ligne, quellésemt été les difficultés rencontrées
pour y arriver. Dans la mesure ou cet indicatenalfne suffit précisément pas pour en
rendre compte, nous avons comptabilisé plusifairs stylisés le fait d’ « avoir envisagé
arréter » ou «de s’y remettre apres une mise gdrentheses », le fait de « ne pas
s’arréter face a un probleme » ou de « persévémgowus parlons de faits stylisés car nous
avons effectué le comptagela mainsur la base des observations effectuées et/ou des
déclarations des usagers. Les dénominations decatégories ont été choisies parce

gu’elles reprennent des termes souvent enregistrés.
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Tableau 27 — Lien entre réussite / échec de la démarche en ligne et les idées d’abandon et de

difficulté

Année de réalisation de la
déclaration

2003

2004

2005

2006

Télédéclaration « réussie »

(Effectif / %)
- sous-groupe «a
failli arréter » :

- sous-groupe
déclarant « ne pas
recommencer » :

15 (71%)

2 (13%°

1 (8%)

59 (72%)

18 (30%)

5 (8%)

66 (65%)

32 (48%)

14 (21%)

71 (67%)

20 (28%)

10 (14%)

Télédéclaration « échec »

- sous-total « n'a pa|
arrété a la premiér
difficulté » :

(OB

- sous-total déclaran
« ne pas
recommencer » :

6 (29%)

4 (67%)

3 (50%)

22 (28%)

16 (72%)

5 (23%)

31 (30%)

28 (90%)

16 (52%)

23 (22%)

20 (87%)

10 (43%)

Décision de ne pas
déclarer en ligne et/ou
abandon constaté du
service

1 (1%)

5 (5%)

12 (11%)

Effectifs cumulés totaux des

21

82 (+61)"

10z (+20)

10€ (+4)

foyers enquétés

Bien que I'on ne puisse tirer de conclusions gtgties sur la base de notre échantillon, la
tendance a la relative stabilité de la part desésiet des échecs fournit une indication tout
a fait intéressante, dont nous avons déja trainé tasecond chapitre. Ici, il est intéressant
de noter que cette stabilité se constate nettemeiris lorsqu’on observe les différents
SOus-groupes que nous avons mis en avant. La partindernautes qui ont envisagé
d’arréter la démarche en cours en 2005 atteintremvia moitié de ceux qui y sont
parvenus, ce qui témoigne d’une certaine ténguitéiculierement au cours de cette saison

caractérisée par de sérieuses difficultés techaiquecdté de I'administration. Bien sdr, la

% Note de lecture : 2 foyers parmi les 15 ayantsiéusélédéclarer « ont failli arréter » au cowrdal
procédure, soit 13% des foyers ayant réussi.

0 Les chiffres sont a interpréter de la facon suiwamotre échantillon se composait de 82 foyer@@ov
durant la période ouverte a la télédéclarationt @dnnouveaux recrutés. Les 21 supplémentairescsant
déja recrutés en 2003. Cette distinction des cehambus permettra ultérieurement d'analyser finértgen
guestion de I'abandon et de I'usage suivi sur plus années.
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diversité des maniéres dont se sont déroulés casents d’incertitude quant a la poursuite
des opérations est importante, mais nous avonsidaimiles regrouper afin de les illustrer
lors de notre commentaire par des extraits d’@etret Nous organisons notre analyse
autour des deux sous-thémes : s’arréter dans tz&guoe d’'une part, et prendre la décision

de recommencer I'année suivante (ou non) d’autre pa

2.2. Envisager de s’arréter en cours de procédure

Nous avons formulé cette question différemment pesirdeux sous-groupes. Pour celui
des personnes qui ont réussi a télédéclarer, n affet souvent été question dans les
entretiens de moments de flottement, d’inquiétude de renoncement passager.
D’'incompréhension en énervement dirigé contre ke sveb, son ordinateur ou sa
déclaration, les difféerentes étapes recélent désuties potentielles (cf. analyse des traces
d’'usage, chapitre 2) jusqu’au succes. Il en va @mepour ceux qui ne sont pas parvenus
au terme de la procédure, mais qui n‘ont pas patand abandonné rapidement, des la
premiére épreuve rencontrée. Ceci prend une grangertance dans les entretiens ;
I'explicitation des raisons pour lesquelles on &cé@ tient compte des efforts fournis.
Rares sont les personnes qui abandonnent rapidenaeiitroduisent pas une dimension

de défi dans la démarche, dés lors qu’elles onhoemncé.

De ce point de vue, le succés ou I'échec ne coespiais le seul élément qui fait sens pour
les usagers, quels gu’ils soient. Les usagershatdicle I'importance a décrire jusqu’ou ils
sont parvenus dans le site, et font le récit desagkes qu’il a fallu franchir pour parvenir
jusque la. C’est le cas de Martine, qui avait réadglédéclarer en 2004 mais n'y est pas

parvenue en 2005 :

« D’un c6té, je ne peux pas nier que c’est un égheai passé des heures sans parvenir tout ati.booais
d'un autre cbté, ca ne dépendait pas de moi... dimiiaistration n’était pas au point je n'y peux ri¢eurs
serveurs étaient saturés pendant des jours. (..Q Maecollégue, on se racontait nos tentativesniédmain,
elle essayait le matin comme elle se léve trésetdimoi plutdt le soir... A force d’en discuter orappris
plein de petits trucs informatiques et c'est ce jueetiens. En informatique, c’est face a un pgal® que
I'on apprend vraiment quelque chose... pile au moménbn se dit « c’est bon Ia j'arréte tout », hénbil

faut continuer, et si on passe l'obstacle, on aiapm truc. Il y a toujours cette question quitteea est-ce
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gue je vais trouver la solution ? J'espere bierriyer a nouveau I'année prochaine, aprés touipébk pour

ma premiére fois ! » (Femme, 40 ans, cadre)

Frédéric et Jeanne ont par ailleurs réussi a d&Fatar 2005, année dont on a déja évoqué
les difficultés — 'augmentation sensible des éshet des inquiétudes des deux sous-
ensembles en témoigne. Ce ne fut pas sans malj tEsqamene a en parler avec « fierté ».

lIs soulignent également que cela présente ménaeiwe intérét a leurs yeux :

« On a eu beaucoup de mal, je 'avoue, mais catvalaoup comme c'était la premiére pour nousecett
année. On s’attendait a plus simple, parce que k& eu toutes les tuiles au final ; certificat,igateur pas a
jour, l'identifiant qui n’existait soi-disant pas jen passe. A nous deux, on a réglé tous lesl@nods tout
seuls. (...) Le probléme, c’est que ceux chez quimgaichait ne pouvaient pas nous aider, parce qu'ils
n'avaient pas eu le probléme : ils ne s’étaientusncompte de rien ! Alors que nous aprés ¢a, pa a
dépanner ton pére [son beau-pére], Sylvie [une @mieouple] et quelques autres. Si on n'avait meso
tous ces problémes, je n'aurais jamais 0sé leyrgser notre aide. (...) lls voulaient tous arrétegijs grace

a nous ils ont pu aller au bout. » (Homme, 39 angloyé)

Les personnes qui ont réussi ont, tout comme cplepaouvent exprimé I'envie d’aider
leur entourage, voire de les encourager. Ces eagenrents ont pu a I'occasion se faire
insistants, puisque ces personnes devenaient lvgu’il était possible d'y arriver, et
relancaient leurs connaissances a ce sujet. Damsiged’arrét de la procédure, le fait de ne
connaitre personne qui a réussi conforte beauasipbdandonnistes. Le contexte général
de la déclaration joue également un réle importdmtsqu’en 2005 les médias ont relayé
les problémes des télédéclarants et les mésaverturministere des finances, les usagers
ont été encore plus insistants que les autres anfB&o des personnes qui ont échoué se
sont accrochées et 48% de ceux qui ont réussi avouent avoirifailtéter a une ou
plusieurs reprises, soit une vingtaine de pointplds que les autres années. Il ne faut pas
oublier que parmi ceux qui réussissent, les peesrqui rencontrent des difficultés,
momentanées ou durables, sont nombreux égalememiefdis, beaucoup insistent sur le
fait qu'il était inenvisageable de ne pas «aller laout ». Pas question d'arréter.
Concréetement, les usagers qui parviennent a tébrdéc lorsqu’ils disent avoir failli
s'arréter, ont marqué une pause, un temps d'av@nt d'y revenir, avec ou sans idée /

conseil supplémentaire :
« Je m'étais dit « cette fois j'arréte » parce griétinais complétement, j'avais décidé de taitef par
papier, comme avant, j'avais conclu que c’étaitoeade plus simple. Et puis finalement, a forceetaettre

¢a a plus tard, toujours au week-end suivant, imogpj'étais sur internet j'ai été dans mes fasat je me
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suis dit « tiens si j'essayais pour voir si c'égparé » et ca a fonctionné... j'étais contente, cjaand méme

plus sympa de faire ¢a pendant qu’on surveille MSN (Femme, 29 ans, commerciale)

Finalement, on se rend compte que les usagerguldsstatonnent et parfois décident
d’arréter, ont souvent du mal a tenir cette promessrtout lorsqu’ils ont averti des
proches de leur tentative. Les occasions d’essaysuveau, de retenter sa chance, sont
d’autant plus nombreuses gu’ils passent du tempsgrnet — le site est a portée de clic,
souvent laissé dans les « favoris ». Dés lors,sqamht les critéres qui conduisent ceux qui

ont essayé a abandonner définitivement ce service ?

2.3. Des abandons rares, et rarement aussi irrévers  ibles qu’on le prétendait

Il faut tout d’abord commencer par distinguer I'atlan de I'échec. Le second ne conduit
pas nécessairement au premier, loin de la. Noussadgja souligné la ténacité de
nombreux usagers au cours des chapitres 2 et icBga d’'usagers qui ne sont pas
parvenus a déclarer en ligne une année sont diapkas soucieux de réessayer I'année
suivante, précisément dans le but d'y parvenimeiflors que I'échec est un constat lié au
résultat attendu de la démarche, I'abandon rédidte cheminement réflexif sur le service
et son usage. Il faut noter ce que nous avons noéume&c — dans le tableau — est parfois
relativisé par les enquétés, qui soulignent quitg fait 1a une expérience intéressante
malgré tout. D’autre part, les abandonnistes peug&r des personnes ayant échoué, ou
ayant réussi mais ne se montrant pas satisfaitegmice, ou jugeant que cette expérience

leur a suffi.

L’avant derniere ligne de notre tableau a constilné surprise : aprés avoir ausculté
I'étendue des obstacles qui se présentent auxnaitgs, les abandonnistes apparaissent
étonnamment peu nombreux. La tendance est cer@s@issance, mais I'observation
détaillée de cette croissance va nous montrer guene sont pas les mémes qui
« abandonnent »... Ceci nous indique que si des tssémd le choix de devenir des non-
usagers du service, ils changent souvent d’avis véemps pour redevenir usagers. La
premiere année de notre enquéte, les quelques rasagreutés ont tous effectivement

essayé, comme annoncé initialement, de déclares iewpdts en ligne. Parmi ces 21
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personnes, seule une ne I'a pas fait 'année stéyam 2004. Pourtant, 4 personnes nous
avaient indiqué avoir pris la décision d’'arréterd’&périence. L'une d’entre elles avait
pourtant réussi a le faire sans difficultés notab@mment analyser cette situation et ces
changements de position d'une année sur l'autrecu@llons d’abord deux explications
fournies par Julien (27 ans, recherche d’emplaihidiue individu de notre échantillon qui

a abandonné le service en 2004 :

Extrait datant de 2003« Donc oui, je vous disais que je I'ai recomm@adtour de moi, parce que je pense
gu'il faut se tenir au courant... c’est une bonndative. Mais par contre en ce qui me concern@gjsuis
pas sir de recommencer I'année prochaine. J'@, te'sist sympa, maintenant...c’est loin d’étre conwant,
I'interface est pas terrible. Avec une seule casendplir, c’est aussi bien par papier tant qu'ospescte le
délai, et comme c’est mon cas... [Pensif] Je peéderéter en ayant essayé que ne pas avoir essayatdon

ne peut pas me suspecter de renoncer au progres. »

Extrait datant de 2005« Hé oui, je n'ai pas tenu longtemps ! On peu diue je me contredis, mais pas du
tout : cette année c’était différent, tout le morste parlait avec les problémes qu'il y a eu, alfasm’a
donné envie d’aller voir sur le site. Bon c’estivqae ¢a bouchonnait un peu, mais dans I'enseretdervice
s’est plutdt amélioré, enfin & mon avis... j'ai réussléclarer, le tout c’était de s’y prendre bienpeu avant

la date limite, il y a eu quelques créneaux outéersarchait tres bien. »

On constate que I'abandon justifié en 2003 et &ffem 2004, apres un échec qui ne
'avait pas aigri, n'la « pas tenu » une année supehtaire. Une raison fréquemment
invoquée par ceux qui ont abandonné en jurant gaeres y reprendrait plus, pour

expliquer ce changement d’avis, réside dans lagaela procédure :
« - L'année derniére c’était 'année derniére... QL@ repense a toutes les horreurs que je t'as dée
derniére fois... j'étais vraiment énervée contreite, s10n ? [Je confirme d’un signe de téte] Mai<¢dait
sur le moment, forcément j'avais passé au moins heures... et avec le stress de la date fatidigpua;aide
pas ! Disons qu'avec le recul, c’était aussi defaude, c’est mon cété désorganisé qui frappe tosjohu
moins cette expérience m'a aidé a changer. Je isefat tellement chambrer avec ¢a que cette année,
comme tu as vu je m'y suis prise tét.
- Mais et ta décision d'arréter ?
- Clest loin, et jai pensé que si je réussissaideceinnée, ca effacerait le mauvais souvenir.
Franchement, c’est le cas. C’est un peu facilerdiguer le site sans se remettre en question une
seule seconde. Et puis en un an, j'ai progresséntamet, il y a ¢a aussi. C'est long, une anilée,

s’en passe des choses sur le Net en un an... » (Fefira@s, employée)

Si nous avons vu dans la section précédente quedesisagers qui légitiment leurs
pratiques par un probleme administratif passé #@st enclins a construire une théorie

stable de la bonne maniere de faire et a s’y témiten va pas de méme des contribuables
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avant tout séduits par internet. Ceux-ci sont déessemble tentés d'essayer et de
réessayer plusieurs fois avant de « s’avouer vainddt rarement de facon définitive,
surtout tant qu’ils disposent d’'un ordinateur eat €e marche I'essentiel de I'année. Les
grandes difficultés résultent beaucoup des lourdblemes matériels et de dégats liés a
des virus de tous types, ou encore des absence®rshexion internet qui dépassent
plusieurs semain&s Pour préciser la nature des abandons, présetgmsemble des cas

dans un tableau qui reprend les effectifs du tabpeacédent (avant-derniere ligne) :

Tableau 28 — Récapitulatif des parcours des abandonnistes sur la période 2003-2006

Année de réalisation de| 2003 2004 2005 2006
la déclaration

Décidé de ne pas

déclarer en ligne / 0 1 (1%) 5 (5%) 12 (11%)
Abandon constaté du
service

0 1 0 ancien 2 ayant déja
Détail des parcours desg abandonniste| 5 nouveaux abandonné en
abandonnistes (échec annég abandonnistes : 2005 :2 échecs en

précédente) | - 1 succés en 2004 | 2004
- 4 échecs en 2004
10 nouveaux
abandonnistes :

- 4 succes en 2005,
dont 1 succes depui
2003

- 6 échecs en 2005,
dont 1 échec depuis
2004 et 3 succes en
2004

[2)

En 2005, 5 personnes ont abandonné parmi les 18mavaient émis l'intention, tandis
que l'abandonniste de 2004 avait finalement déotardigne avec succeés. Parmi ces 5
nouveaux abandonnistes de 2005, seuls 2 ont canfiette tendance en 2006. Ces deux
personnes étaient restées sur un échec en 200d4arsi 'ensemble l'effectif des
abandonnistes est faible, il augmente de faconbietan 2006, a la suite d’'une année

jugée difficile. Parmi les 10 nouveaux abandonsisilefaut noter la part de ceux qui ont

“1 Evénements qui ne sont pas sans liens avec lgssuge ces outils : I'internaute et plus encorsaljer de
I'informatique est largement supposé étre le réparade sa propre machine.
“2 Note de lecture : un nouvel abandonniste de 2085 gussi & déclarer en ligne en 2004.
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déja déclaré avec succes, qui n'est pas néglige@dbles nous ont fourni le méme type
d’explication, a I'image de Matthieu (43 ans, cadori déclarait lui-méme ses impbts en
ligne avec succes depuis trois ans :

« L’histoire des impdts victimes de leur succés b@aucoup agacé... c’est le signe d’un service rgabfé,
bricolé rapidement... J’en étais content et ave@égins j'ai été amené a réfléchir un peu plusswsehs de
ces évolutions, je ne suis plus sdr de grand-chBaelimpression que derriére, rien ne changerpes
agents, qui ne savent plus ce qu'on remplit sieofalt par le web... en définitive on passe beauadbelp
temps pour faire un truc simple, mais comme c'estlenne et qu'’il s'agit d’internet, on ne discutes.p@..)

On a lancé tout ¢a un peu vite, sans peser legtdercontre, et j'ai foncé tel un mouton, maintenja fais

marche arriere ! »

Pour une petite partie des usagers, l'usage dwaitde pair avec un intérét plus général
pour le fonctionnement de l'administration, et dsggale cadre de leur seul probléme
immédiat de déclaration. Avec quatre années dd aecmaximum pour quelques usagers,
concernant un service qui ne s’utilise qu'une fmés an, il est difficile de proposer une
analyse approfondie de la réflexivité des usaghkist on percoit néanmoins bien la force.
Ceci rejoint le chapitre précédent et la questienla construction de l'identité des
administrés et de leur biographie. La déclaratiohigne vient, pour ceux-ci, reconfigurer
dans une certaine mesure leur relation a l'admmatish fiscale et leurs usages

administratifs.

L’abandon est bel et bien rare, et les usagersa@nsnaésireux d’expérimenter ce service,
lorsque nous les avions rencontrés, font preuveedtertaine ténacité dans l'usage. Il ne
faut pas écarter la possibilité que le dispositnquéte finisse par comporter au fil du
temps une dimension incitative. En effet, I'insgéibn d’une sonde d’'usage, par exemple,
lorsqu’elle n'est pas completement oubliée parddes, est susceptible de mobiliser les
personnes. Le fait de reprendre contact chaquecaawe ces usagers, a pu finir par étre
anticipé voire attendu par eux. On est alors danstuation ou I'enquété peut agir pour
faire plaisir a I'enquéteur. Il nous semble que cela ne rend' @aguéte moins intéressante
pour analyser la finesse et la variété des usagass que cela peut poser un léger
probleme en vue d'approcher ce qui reléeve du nagelsque le dispositif atténue.
Néanmoins, si nous pouvons faire I'hypothése quevieau des abandons n’est pas du tout
surestimé dans cette enquéte, on retrouve dangjumgues cas des élements riches

d’explications.
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Conclusion

Au final, la diversité des situations rencontréssume nouvelle fois plus importante que
prévu. Alors que les usages de la déclarationichgdt en ligne donnaient I'impression de
pouvoir étre classés en deux catégories, cellesdeses d’'une part, et celle des échecs
d’autre part, nous voyons a quel point une telleception est réductrice. Quoi de commun
entre une tentative avortée, une réussite qui ddteogur un abandon définitif motivé, un
abandon seulement momentané (une année par exeoplehcore un refus d’utilisation
du service ? Il nous faut donc proposer une agtmr des concepts d’abandon et de non-
usage dans leur diversité. Rappelons ainsi quigtexpar exemple des informaticiens qui
deviennent des opposants de l'administration éaijue, et de nombreux usagers qui,
malgré les déconvenues, tentent de recommencee ammés année. Il semble bien que le
fait d’avoir un usage intensif d’'internet ne suffipas a ce que les usagers parviennent a
déclarer leurs impbts en ligne. Nous avons déjdi@gdans les chapitres 2 et 3 combien
I'articulation des connaissances et des compétedoesit de leur répartition en au moins
trois domaines (internet, informatique, administratfiscale), rendait complexe la maitrise

de la déclaration électronique.

Le premier intérét de ce type d’analyse est derdasguestion de I'abandon d’un service
au sein de l'utilisation continue d'autres servidésnctions de communication et de
recherche d’information). Les quelques enquétés apandonnent la télédéclaration
n'abandonnent pas pour autant internet. Une deségmences de cet état de fait est qu’ils
seront toujours a quelques clics de pouvoir réesssiys le souhaitent. On peut avoir pris
une décision motivée, mais n’étre au final qu'acundeux clics du portail des imp6éts.
Faire évoluer ses usages au sein de la multitudegces et d’'informations disponibles
sur internet est tres courant. Les usagers essdésnthoses, en abandonnent d’autres, ou
bien les remplacent. D’'une certaine fagon, nousvgosi comparer ces choix a ceux des
programmes télévisés par les téléspectateurs. Gbandon de I'outil technique qui est le
signe le plus fort de I'abandon : en se séparatibtget, on complique la possibilité d’étre
tenté de s’en servir a nouveau. Il faut alors umenatche forte, d’achat, ou de
réabonnement pour redevenir usager d’internetcheses d'un abandon global d’internet
ont pu étre étudiées par D. Batorski et Z. Smodzues le cas de la Pologne :
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« Notre analyse montre que derriere le phénometmddon d’internet, on trouve une collection deseau
Nous en avons identifié quelques unes: la pertppdidunité d'accés ou de l'obligation d'utilisatigim
d'études ou sortie du marché de travail) et urlesation moins intensive ou partielle, voire un narie
intérét pour internet en général que I'on peut Kewviderriere ces usages. Tous ces facteurs d'abamdo
tendance a se cumuler dans les groupes défavaaggsocialement (faible éducation et revenus, manq

d'activité professionnelle), soit par leur age, man par I'éloignement des centres culturels dedgs

villes. »"

Ces situations d’abandon global d’une technofigimus semblent trés éloignées des
situations rencontrées dans notre enquéte. Lomegsi€ritiques sérieuses apparaissaient a
propos des usages de l'administration en lignetait’énoins pour remettre en cause
internet que pour pointer les dysfonctionnementini®@rmatique. Si le micro-ordinateur
est souvent en panne, alors il devient difficile adenpter sur internet pour des choses
percues comme seérieuses. Et l'intérét porté aniatggeut commencer a s’émousser. Mais
ces usagers qui rencontrent des problemes sudesptib diminuer leur usage (voire de
I'interrompre définitivement) n’en continuent paoims de jouer un rdle au travers des
conversations. lls deviennent des usagers tréqueg ou contraints, ou encore d’anciens
usagers décgus qui enrichissent les représentasiondes usages d’internet et les font
évoluer. Ils rejoignent ainsi la catégorie des m-nsagers actifs » définie par S. W¥att
bien qu’ils ne soient pas des abandonnistes diiater.'analyse des interactions entre
usages et non-usages mériterait donc, a notre ¢#étre ouverte aux multiples usages fins

d’'un méme outil technique.

43 Batorski D., Smoreda Z. (2006), « La diffusion deshnologies d’information et de communicatioe : |
cas de la Pologne Réseauxn©°140, p. 16 de l'article.

4 Nous pouvons néanmoins nuancer I'abandon d’interpeur les foyers qui continuent de posséder un
ordinateur, faire le chemin inverse peut demeuaeild. Il faudrait pouvoir étudier plus en détaklcas
d’abandon de I'outil informatique, qui témoignergipeut-étre d’'une irréversibilité plus forte.

S Wyatt S. (2003).
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Chapitre 7 — La construction conjointe d’'un projet
d’administration électronique et de ses usagers : u ne
étude des rapports publics (1994-2003)

Introduction

Plusieurs années se sont écoulées entre I'émergtmae réflexion d’ensemble sur ce
gu’il est aujourd’hui convenu de désigner soushlene d’ « administration électronique »
et de premieres réalisations a succes telles qugottil « service-public.fr » ou la
déclaration de I'impdt en ligne. Pour revenir sar Variété des questions et des
controverses qui ont accompagné cette apparitions ranalysons la construction des
réflexions sur I'administration électronique a pade la seconde moitié des années 1990 a
travers la littérature des rapports publics. N@malyse se déroule en trois temps qui
suivent la chronologie des différents rapports jggblLa premiére période (1994-1996) se
caractérise par larticulation — encore rare — dmuxd thématiques distinctes: la
modernisation de I'administration par la prise empte de l'usager d’'une part, et I'étude
des premiers effets et des possibilités ouvertes!'gaparition spectaculaire d’internet
d’autre part. Aux premiers jalons posés, succedeprise de position politique forte en
1997, avec la création du Programme d’Action Gooeerental pour la Société de
I'Information (PAGSI), qui impulse notamment de nmeuses réflexions en matiere de
réforme administrative (1997-1999). A la suite dencoment d’effervescence, plusieurs
rapports exclusivement consacrés a la question rastnative (2000-2003) viennent
progressivement stabiliser la construction de fl@xén sur le chantier de I'administration
électronique, autour de la relation administratisager, de l'organisation du travail
administratif puis de themes plus techniques conlimteropérabilité ou les logiciels

libres, conjointement & un débat public sur 'usdgs données personnelles.

A travers cette synthese nous entendons illustrer’gdministration électronique n’a pris

gue progressivement la forme que nous lui connasssmijourd’hui, au fil de débats et
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parfois de controverses qui ont tenté d'articulgecadifficulté deux grands projets
(Dagiral, Flichy, 2004). D’'un cété, uredministration extensiveu I'image d’'unesociété
numeériquedans laquelle 'administration ceuvre a I'entrédadErance et des citoyens dans
I'ére d’internet. De l'autre, une@dministration intensivequi s’efforce d’améliorer les
relations entre les administrés et I'administratimut en reconfigurant son systeme

d’'information.

Au sein de ce processus nous pouvons schématiqueliséinguer trois périodes. Entre
1995 et 1997, I'Internet est évoqué dans I'évolutie I'administration (3 rapports), avant
que la notion d’administration électronique ne stdveloppée avec plus d’intensité en
1998 et 1999 (7, dont 5 pour la seule année 1¥¥uis 2000 (8), des rapports d’ordre
général, ou portant sur des points plus ciblésigsaat régulierement, auxquels il faut
ajouter de premieres synthéses d’évaluation detiqpes, dans le cadre francais mais

également européen.
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1. Nommer les destinataires des projets : citoyens, usagers,

agents, etc.

En vue d’affiner notre analyse du corpus autoudadguestion de la représentation de
'usager, nous avons recouru a un comptage desrreocgés d'un certain nombre de
figures repérées au fil des rapports. Outre catlentrale, de l'usager, le citoyen,
I'administré, I'assujetti ou encore le client sgitis ou moins fréquemment mentionnés.
Nous nous sommes également intéressé a la figurkagient, avec I'idée d’observer

I'équilibre entre les deux figures principales dedlation administrative.

Pour ce faire, nous avons comptabilisé le nombapmhritions des termes a partir de la
base de données des fichiers texte des rapportegulCeci nous permet de mettre en
évidence la fréquence de leur utilisation, sansefois a ce niveau pouvoir prendre en

compte le contexte de leur citation.

Tableau 29 — Occurrence des « figures d’'usager » dans les rapports publics

usager/ |usager/
usager(s) | client(s) |citoyen(s) |administré(s) |assujetti |agent(s) | citoyen |agent

Marchand 9 23 54 2 1 16 0,17 0,56
Attilio 7 2 32 1 0 5 0,22 1,40
Baquiast 10 0 39 6 1 29 0,26 0,34
Braibant 4 16 25 6 0 11 0,16 0,36
Martin-
Lalande 11 9 22 4 0 5 0,50 2,20
Lasserre 72 3 83 3 0 125 0,87 0,58
Carcenac 44 5 70 0 0 26 0,63 1,69
Truche 127 11 35 3 1 5 3,63| 25,40
De la Coste 102 11 47 4 0 49 2,17 2,08
Totaux/Ratios 386 80 407 29 3 271 0,95 1,42

De maniere générale, trois figures se détachestcteérement. Celle du citoyen devance
légerement celle de l'usager. Derriére, I'agentéggtiement une figure trés présente des
rapports qui traitent de la construction de I'adstmation électronique. Les trois autres
figures identifiees sont nettement moins citéedle€ale I'administré et encore plus, de

I'assujetti, ont presque entierement disparu aditpde la figure de l'usager. Notons que

! Pour chacun d’entre eux nous disposions d’undoreiectronique, généralement au format PDF et don
susceptible d’étre analysée a I'aide d’un moteuredberche.
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lorsque l'assujetti apparait dans les rapportst@echaque fois pour évoquer une figure et

un passeé révolus :

« Les administrations demeurent trop souvent impgég d'une culture régalienne, un terme dont tenge
méme est probablement signifiante. Cette observaiiovise pas seulement les administrations dat,'Ear
les administrations privées ne sont pas toujosplas accessibles a la prise en compte des dssitss
besoins des clients - trop souvent considérés codemassuijettis.?»

Tableau 30 — Occurrence des « figures d’'usager » dans les 4 rapports généraux sur

'administration électronique

usager/ usager/
usager(s) | client(s) | citoyen(s) |administré(s) |assujetti | agent(s) | citoyen agent
Baquiast 10 0 39 6 1 29 0,26 0,34
Lasserre 72 3 83 3 0 125 0,87 0,58
Carcenac 44 5 70 0 0 26 0,63 1,69
De la Coste 102 11 47 4 0 49 2,17 2,08
Totaux/Ratios 228 19 239 13 1 229 0,95 1,00

En 1994, le rapport intitulées autoroutes de I'informatidnqui insiste sur les ruptures
technologiques permises par lesdites autoroutesaingue mentionner rapidement « le
renouvellement de la grande tradition des servizdsics francais% au sens oul I'Etat
peut participer a la « stimulation de services'aautumance des Francais aux nouvelles
technologies >(envisagée par l'intermédiaire des services éifacales bibliothéques ou
de la « télémédecine »). Ce rapport met ainsi meité 'accent sur l'accés des citoyens a
'information et non sur I'élaboration de servic&i. les implications éventuelles des
transformations décrites ne sont pas tres visiblege qui concerne les administrations

publiques, elles le sont bel et bien pour les basau les assurances.

Passée une premiere période d’engouement powdiuti®n potentielle que constituerait
I'internet pour la société, de premiers rapporis portée également trés générale voient le
jour, qui commencent a relier — légérement — liiné et I'Etat, et s’attachent a imaginer
de premiéres synergies. S'il est possible de rdmegndans différents rapports
administratifs plus ou moins faciles d’acces, desds de liens entre I'administration

publique et 'outil naissant en France qu’est inggravant 1995, nous n’avons pas trouve

2 Marchand, 19969p. cit, p. 55.

® Théry G. (dir.), Bonnafé A., Guieysse M.es autoroutes de l'informatiorParis, La documentation
Francaise, 1994.

* |bid., pp. 72-77.

® |bid., p. 72.
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de travaux ayant cette relation pour objet de dquas¢ment principal. Nous entendons
circonscrire cette partie a I'étude des rapportsblipsi ayant pris pour objet
I" « administration électronique » ; nous relieropar la suite ces textes a des travaux
antérieurs dans une autre partie qui s’inscrirassdare histoire plus longue, formant un
cadre de pensée des interactions entre Etat ehiteels de communications liées a
'informatique. Dans I'immédiat, il s’agit de préger la naissance et I'émergence des
représentations rassemblées sous l'étiquette dintrastration électronique », lesquelles
apparaissent sous ce qualificatif entre 1995 e¥ Y#fur la France. La commande par des
autorités publiqgues et la publication a La Docuragoh Francaise des rapports ici
présentés s'effectue conjointement a la mise emtighadu projet. Il s’agit donc d’'une
littérature de l'action publique, d’'une littératuggi appelle a I'action et se propose de
I'orienter, selon des perspectives et des vuesivetaent générales dans I'ensemble. Le
corpus ainsi constitué représente la période atslan politigue en formation commence
a performer certaines dimensions de l'action ddnfimistration publique, et dessine le

futur d'une administration « en réseau ».
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2. Une réflexion au carrefour de deux thémes : mise en question

de I'administration et réactions a I'égard d’intern et (1994-1996)

2.1 « L’administration en questions »

«au-dela méme de la complétude et de la pérerdatéces
propositions, un fait nous parait préoccupant ghelid’'attention :
depuis plusieurs années maintenant — disons déguisilieu des
années 1970 —, les rapports, les missions, lesrisq® les
commissions, relatives aux thémes récurrents danplification et
de l'amélioration de la relation usager-adminigrat se sont
succédés presque sans interruption, alors que letombées, sans
étre négligeables, n'ont pas réellement changéinertsion du
probléme. $

P. Langenieux-Villard

Nous inaugurons la vague des rapports sur I'adtnitisn électronique par un travail qui,
sans lui étre consacré sous ce nom, fait le paintis certain nombre de préoccupations
largement réaffirmées au sujet du fonctionnement’atiministration francaise, et des
relations que celle-ci entretient avec ses adm@sstAinsi, la courte lettre de mission du
premier ministre d’alors, Edouard Balladur, au dép®hilippe Langenieux-Villard,
résume bien l'essentiel des préoccupations du mpnwerentées vers le public. La
modernisation de I'Etat est critiquée pour n'avpas suffisamment pris en compte les

attentes des citoyens, lesquelles sont synthétigs's:

« Les procédures administratives de I'Etat sonventiméconnues, parfois complexes. Le Gouvernement
s’est engagé dans une action de simplificationsmeaivent les citoyens sont conduits a se dépjzmar
obtenir des informations ou engager des formafitéparatoires. Ces déplacements, outre qu'ils garfois
difficiles a réaliser, contribuent a faconner l'igea d’'une administration lointaine des préoccupation
quotidiennes. »

L’accent est mis sur la relation de service entdnhinistration et ses usagers, ceux-Ci
n'ayant généralement d'autres choix que de se déplpour atteindre un service et
accéder a la moindre information. La question dacdueil du public est donc
prépondérante, avec pour arriére-pensée non pasatmer le guichet, mais d’émettre des

propositions autour de nouveaux moyens d’accésqaaemporains :

« Il m'est donc apparu nécessaire de mener ung/snalr les voies et moyens qui faciliteront pas |
citoyens, un acces a distance des administratitifisitd: renseignements administratifs et formalitds
bonne qualité. »

® Langenieux-Villard P.l’administration en question®aris, La documentation francaise, 1995, p. 77.
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André Rossinot, ministre de la Fonction publiquescjse dans l'avant-propos que ces
« accés a distance » sont rendus possibles « gu&ceouvelles technologie$, sans pour
autant laisser de c6té la dimension humaine de t@l&tion administrative... Passées les
formules de prudence, d'usage lorsqu’il est questie technologie, et sans que les
technologies évoquées soient d'ailleurs mentionreéstdancée la conclusion du rapport :

« Elles sont toutefois un formidable outil au servitss hommes, pour leur permettre d’étre mieux més

et écoutés, au plus prés de leurs lieux de travaitle résidenceelles sont, pour I'avenir, le gage d'une
.. . . . 8

administration plus performante, au service desyeits. »

Cette administration, plus performante et au serdes citoyens, est une administration
révée depuis longtemps déja ; mais ce rapport pedéntérét de conjuguer ces deux
injonctions en mettant l'accent sur la seconde,a@ois rapprocher administration et
citoyen. Tel est le processus qui doit permettre performance accrue, susceptible de se
traduire en gains de productivité pour l'administna - sans que ceux-ci forment
véritablement I'objet du rapport. Ce rapport esicpl sous le signe de la sagesse, comme
viennent le rappeler de multiples citations etahst pour mieux considérer tout a la fois
les intéréts de I'administration et ceux de 'usagie guichet reste le principal pourvoyeur
d’analyse tout au long du rapport : augmenter &g@lhoraire d’ouverture des services est
une exigence premiere. Celui-ci demeure «le praicmoyen relationnel et le plus
efficace ¥, sur lequel des « nouvelles technologies » vonvpio se greffer. Quelles sont
ces technologies, et quels services y sont reliés d& mener a bien cet objectif de

simplificationde I'administration ?

L’auteur témoignant d’une volonté d'anticipationrpauliérement développé® il dresse

la liste de ces technologies de communication, cersui :

— les services téléphoniques a valeur ajoutée colmmessagerie vocale
— le fax

— la télématique (écrans minitel)

— la signature électronique (carte a puce, codeopeel d’'authentification)
— les procédures d’échanges de données informsitisée

— le télépaiement

— le micro-ordinateuy

— le visiophone et I'image animée

" Ibid., p. 8.
®Ibid., p. 8.
% |bid., p. 23.

0 Capacité reconnue et louée par le ministre, pequidl « Monsieur Langenieux-Villard a formulé dans
rapport 25 propositions, ce qui est beaucoup, mbigne a I'évidence de sa capacité d’'imaginatiodlest
projection dans l'avenir. »gp. cit, p. 7. Toujours plus loin, I'auteur cite ces mdts Jules Vernes pour
inaugurer sa troisiéme partie : « Tout ce qu’'un imenest capable d’'imaginer, d’autres seront capatdde
réaliser. ». Une partie d'ailleurs intitulée « Aeld de la mission » (p. 76).
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— les services supportés par les autoroutes derfimation.

Cependant, le rapport n’étend pas ses lumiéressacts outils technologiques, et en laisse
notamment quatre de coté: les procédures d’éckadgedonnées informatisées, le
télépaiement, le micro-ordinateur ainsi que legr¢ises supportés par les autoroutes de
'information ». Enfin, internet est, dans ce ragpde 1995, absolument absent. Ceci
rejoint la raison pour laquelle nous avons souhaitéisager cette partie sur les rapports
publics & partir de cette date, et pas avart’absence quasi-totale de la micro-
informatique et d’internet peut surprendre dangassé si proche, pourtant force est de
constater que l'ordinateur, le mail ou l'idée dée sadministratif en ligne sont comme

inexistants, et qu’il n’en est jamais question{ fawur I'agent que pour l'usager.

Au dela de constats pessimistes sur, tour a taurg disparition du civisme », la

« désagrégation sociale » ou « I'affaiblissemerst glandes organisations rassemblant les
individus autour de projets collectif$?» 'administration publique est donc promue au
rang d’espoir de I'’échange relationnel. Pour atteincet objectif, le maitre mot est la
simplification généralisée de I'administration, doublée d’unelifation de l'accés aux
informations. Si le guichet est un espace quasintaurnable, encore faut-il éviter de s’y
déplacer plus gu'’il ne faut. Tel est le sens dasé@nble de mesures proposées dans le
second temps du rapport, et que nous présentomgemant. Leur lien avec certaines des
technologies de communication évoquées plus hatuttres fort — les questions
d’organisation et d’évolution du travail de 'agenbmme de la coordination des services

administratifs, sont relégués au second plan.

Afin que le citoyen ne fasse plus figure d’ « useagsujetti 3°, 4 « axes d'effort » sont
soumis a la réflexion, soit dans l'ordre :

1) l'accés a l'information,

2) l'acces au service public,

3) la simplification de I'action publique,

4) la compréhension de I'action publique.

1 si de nombreux rapports existent tant au sujetadsinhplification que desgains de productivité /
modernisation ou de linformatisation les modes de communication et d’accés a linfdiona
spécifiquement permis par internet ne sont paseerisompte. Or ils constituent I'élément central’ ééfet
« administration électronique » qui émerge a congrgel 997.
12 (A;

Ibid., p. 13.
3 bid., p. 63.
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La premiére propositidfi (théme 1) renvoie & la publication et a la diffusi’un « guide
pratigue du citoyen », sorte de volume synthétidant droits et les obligations des
résidents francais, le tout au format d’'un annuaiepier, payant et disponible en
librairie™. La conception de cette somme serait logiquenssrée par la Documentation
Francaise, @ar ailleurschargée du 3615 « Vos droits ¥.». ! Deux lignes indiquent tout
de méme qu’une version CD-ROM pourra étre extidgtéa version papiét A la suite de

la premiere technique de communication mobilisée,liNre, vient une seconde: la
télévision. Il s’agit par ce média d’accéder erdimx 60 millions de citoyens tenus de
connaitre leurs droits et obligations, en diffusamé émission « aussi pratique que celle de
la météorologie nationale », et « d’une durée rédant pas 120 secondes ». Enfin, la
troisieme proposition implique le téléphone, avde &2 de I'administration », avec deux

objectifs :
— « renseigner I'usager qui n'a pas la capacit@oksibilité ou le go(t de procéder par la vogagier» ou
«télématique ».

o . I ' . : 18
— assurer la mise a jour la plus récente des irdtoms figurant dans la versiorpapier». »

L’acces au service public, pour sa part, doit prené&n compte I'éloignement
géographique, des horaires d’accueil peu apprqpagdiles d’attente, au guichet comme
au téléphone... la premiéere proposition étant déncgnwiés points publics : I'alliance du
partenariat et du téléservice ». Que ce soit adaien a la poste ou dans une gare, les
citoyens pourraient ainsi accéder « aux différesgsvices publics impligués dans les
principales formalités administrative§» sur le modéle du guichet unique, dont la

réalisation est toujours d’actualité (et de I'ordee 'expérimentation) en 2003. Mais dans

“bid., p. 42 et suivantes pour le reste des proposition

15 Lauteur signale méme au passage qu’ « un guideldets et démarches a déja existé, dans le cadi® d
«campagne de simplification des relations usager-administration menée danaraées 1976-1980. De
fait, le besoin d’un tel guide ne fait a notre gvés de doute. En revanche, cette publication asaduré et il
convient de s’interroger sur les raisons de ce¢@&ch Ce qui ne semble pas étre fait mp. (cit, p. 43).

16 C’est nous qui soulignons.

et p. 45 ; sur la question du Minitel, qui n'egt’évoqué, I'argument de I'accés pour tous est Guno:

« L'existence d'un tel service télématique est afds nécessaire et insuffisante en tant que tele,
complémentaire d'une versiorpapier» accessible aux usagers qui ne sont ni équip&iirés par un écran
informatique ou vidéotex. » (p. 43).

Notons également que le service « 3615 Vos drofexa I'objet d'une étude sur la base d’entretiebs
d'archives de la Documentation Francaise. Il estoatre intéressant de noter que parmi les personnes
auditionnées dans le cadre du rapport Langeniellartj seule Annie Henrion de la Documentation
Francaise aura I'occasion d'étre entendue a de reumsbs reprises aux différentes étapes de I'évolute
I'administration électronique, signe du réle prégérant de cette institution dans le passage dddmatique

a l'internet en termes de production de contenus.

'8 bid., p. 46.

¥ bid., p. 49.



Chapitre 7 — Une étude des rapports publics sutrfiistration électronique 278

ce cas, le scénario proposé recourt a la visiocenéé :

« Pour ce faire, une possibilité d’accés aux diffés services publics impligués dans les princgpale
formalités administratives et sociales (préfectamsse d’allocations familiales, caisse d’asswaneladie,
ASSEDIC...) est mise & disposition sur place, sadez-vous, grace a un service de vidéo conférdoie
sont équipés et le local considéré, et chacun dgnismes publics, situés en général dans le ahefde
I'arrondissement, du département, voire de la redians ces conditions, les compétences requisqsase
consistent a aiguiller vers le bon organisme etablié la communication, ce qui ne nécessite pas de
technicité particuliere. 3

La mise en présence conserverait ainsi toujourgdimension de représentation physique,
d’'un contact plus direct, quoique dématérialisé.n@ele d’orientation est justifié, et son
colt semble méme raisonnable. On remarque égalamergérie de variations autour des
compétences requises par les techniques empldpées, tour percues comme étant d’'une
complexité insurmontable, mais qui dans ce cas émegsitent curieusement « pas de
technicité particuliére ». Ainsi I'idée d'un sergid’aiguillage des communications vers le
service public est évoquée mais son fonctionnemesté pour le moins mystérieux, tout
comme l'objectif proclamé de « faire dialoguer enbke les organismes public&'»Cette
aisance a lancer des propositions d’orientations s@velopper ou évoquer les tenants et
aboutissants de leur concrétisation est bien urezigistique des rapports publics relatifs
a la réforme de I'Etat. Dans le cas présent, lai@nand’envisager le processus de
simplification, vers I'usagey prend une tournure radicale avec le slogan :mfliquer la
vie de I'Administration jusqu’a ce gu’elle simpéfila vie de 'usager ». Formule quelque
peu revancharde a I'égard du service public, €lllistre qu’'une facette des projets de
simplification dont vont étre porteurs les rappaesitrés sur 'administration en lien avec

internet.

En ce sens le rapport Langenieux-Villard soutiesitaines revendications des usagers,
sans se passionner pour le fonctionnement de l@dtration, et imaginer I'évolution du
travail des agents, la transformation du guichet.c®@st ce double mouvement qui va
caractériser les prochains rapports a venir, qot ugsister sur la dimension indissociable
du front office et duback office dont internet rend certainement la représentgtios
aiséé”. Dans ses « propositions pour répondre & un usg@msuragé3, cette étude

réalise donc la synthese de réformes appelées mipidodate, en les saupoudrant de

D bid., p. 49.

“bid., p. 56.

22 En termes d'interface et de bases de donnéespamée.
% Titre de la seconde partie du rapport, p. 37.
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technologies — plus ou moins nouvelles on I'&*vul est frappant que l'ordinateur
personnel, pour les particuliers, mais surtout@algt, ne soit pas évoqué et ne figure pas
au titre des enjeux dans ce catalogue prospectititeT absence de mention d’une
guelconque communication électronique dans un deoumefléchi entre 1994 et 1995
illustre en l'occurrence un manque d’'intérét certpour l'informatique, et donc pour
internet. En I'espace de deux ans, plus un rappaltic traitant de I'administration ne
pourra passer sous silence ce qui sera devengitierid’'un nouveau souffle dans la
réflexion sur la réforme de I'administration, comme témoignent les données relatives
aux publications de la Documentation Francaiser Béaeler les enjeux émergents liés a
internet, il faut alors, avant 1997-1998, s'intéersa des rapports qui touchent des débats
internes a l'administration et qui ne se préoccupeas directement de la relation a
'usager. Tel est notamment le cas du rapport reamisl996 a la COSIFORM, lequel
présente les opportunités ouvertes par les nogvadighnologies en matiére de gains de
productivité pour I'administration. Cette thémaggeonstitue I'un des axes principaux des
rapports analysés, conjointement a la relationersagsquels sujets convergent d’ailleurs
sur un point, la « simplification » : en effet, ClBORM signifie Commission de
Simplification des Formalités. Dans le cas de qepoa, il s’agit d’'une simplification
orientée vers lI'administration et non vers l'usagerqui s'intéresse essentiellement a des
éléments d’ordre techniques, particulierement @ofdion de nouvelles normes techniques

informatiques.

24| faut ajouter les ressources des cartes & pllicstyées par le paiement par carte bancaire, magsi par
la « carte d'identité a puce ». La faisabilité ducarte contenant des informations personnelleblsene
pas faire de doute, excepté la question de son(cbiip. 62-63).
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2.2. « L’administration communicante »  2°

Les formidables gains de productivité que lindestr
américaine a enregistrés dans les dernieres années,
probablement dus a [lassimilation des nouvelles
technologies de l'information, donnent une idégidament

de croissance existant. (Financial Tim%Gs).

La bréve lettre de mission de la COSA, organismedgpend du premier ministre, prend
acte de nouvelles possibilités de communication,peemier rang desquelles figure
internet. L’observation des transformations indujpar cette technologie a I'étranger, et au

niveau des entreprises, ouvre des attentes pabmifastration publique :

« De méme que le commerce électronique a permmgahisation d'entreprises en réseau, de méme de
véritables solidarités peuvent se créer entre [aidtration et son environnement. L'administration
communicante sera dés lors non seulement une a&ltration plus efficace pour elle méme, mais aussi u
administration créant un contexte économique génfxeorable a un accroissement global de la
compétitivité, de la richesse nationale et de llempSans prétendre réduire la modernisation de
'administration au développement de ses commuaitat celui-ci en constitue cependant un facteur
essentiel. »

Les espoirs suscités tant en termes de réformeedéveloppement économique semblent
bien abattre d’emblée toute réserve éventuelleiéata 'émergence des applications
commerciales en ligne. On trouve bien, en 1996 tri@ses d’'un engouement pour une
extension qui n’en est qu’'a ses débuts ; il s'inepdsnc de suivre les nouveaux rails de la
croissance et dimporter ce modele, autant quee fae peut, dans la spheéere de
I'administration francaise. Le rapport délivré stei sur la perspective d'utilisation des
« NTI » & des fins de simplification des formali@$ministratives comme des relations
avec le citoyen et lI'entreprise. Cependant, il rete pas directement de questions
générales telles que I'évolution des services pslcomme le font la plupart des autres
rapports étudiés ici), ni de la simplification esagée comme une «réingénérie
administrative " ou encore de la mise & disposition d’informatid®sr le fond, I'étude
vise a analyser I'impact d’internet quant aux mesysrises précédemment et présentées
dans les rapports de 1993 et 1994 remis a la COSVEA s’agit de mettre en perspective
'EDI dans I'administration francaise. Le rappog @994 présentait déja les potentialités

% Marchand R.L’administration communicante et le développemess tiléprocéduresRapport de la
COSA, 1996 disponible sur le site de la Documentation Frasgganais non publié par elle. Entre la lettre de
mission et la remise du rapport, la COSIFORM estedae la COSA, pour Commission pour les
Simplifications Administratives. Nous parlons date« COSA » dans la suite du texte.

%6 En-téte a la lettre de mission du rapport citdessus.

?"bid., p. 7.
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issues de l'internet en matiere de communicatiorieries et externes, ou encore de
workflow et degroupware Pour autant, internet est contesté sur bien degspen 1994,
du moins ses applications ne s’'imposent pas en&irepnt en concurrence avec les
modeles existants. Ce rapport prend donc prinaipahe la forme de I'analyse d’'un débat
technique — EDI signifie « Eletronic Data Interecpa », et EDIFACT est une norme qui y
est reliéé®:

« Le présent rapport souligne sans ambiguité Iftapoe qui continue de s'attacher a I'EDI et
corrélativement a la norme EDIFACT. L'importance doncept de Commerce Electronique avait été
suffisamment soulignée en 1994 pour qu'il ne puise fait grief d'en avoir sous-estimé l'imporente
rapport 1996 n'en est que plus fondé a ancrer fardique du Commerce Electronique sur un socle ferme
que I'EDI constitue. Ce faisant, il propose de tsea I'enthousiasme des prosélytes du Commerce
Electronique Administratif vers des usages vrainpgofessionnels et utiles pour le citoyen et leptise, et

il attire I'attention sur I'importance que revéwv#luation des techniques émergentes pour erldimeilleur
parti. Les déboires que connaissent actuellemenhaebreuses réalisations de serveurs WEB, dans la
réalisation desquels des investissements importants été imprudemment consentis, doivent étre

ez 29
médités. »

L’EDI est utilisé afin de standardiser les échandeslonnées, jusque dans des relations
transactionnelles. Sa mise en ceuvre traditionmsiied’'une grande complexité technique,
et trées colteuse a réaliser. Risques techniquewettissements engagés sont donc tous
deux déja tres importants lorsque le rapport edigéé La proposition consiste dés lors
logiqguement a coupler quelques usages des nouvelibsologies avec les « imposants
systemes d’information des administrations fraregipour la réalisation desquels des
investissements importants ont été réali$&sli»est néanmoins intéressant de noter que la
lettre de mission mettait 'accent, on I'a vu, $attente de gains de productivité notables,
attribués prioritairement a l'internet. Or en latmee, il demeure quasiment impossible
d’estimer les gains induits par le systeme EDI auiltiatif francais, question qui occupe
une petite partie — stratégique — du docurteimternet est donc envisagé parallélement
comme un nouveaparadigmetechnique, conjointement a ce que les auteurs resrhm
avec une certaine distance « l'effet INTERNET »0oWtpns qu'a ce moment pour une

partie des techniciens, Internet ne s'est pas enicoposé nettement : sa lenteur est

8 Edifact - Electronic Data Interchange for Admirgsion, Commerce and Transport Principal standard d
messages EDI (Electronic Data Interchange), dépélgmus I'égide des Nations-Unies. C'est le langage
commun pour tous les utilisateurs EDI a traversdamde.

#bid., pp. 8-9.

*bid., p. 9.

31 Ainsi p. 9 Op. cit) : « Les expériences sur lesquelles une analyse des ebdes avantages retirés des
communications électroniques par les administratisont trop récentes et n'ont pas encore créélues f
suffisamment importants pour que les économies rairges puissent étre évaluées. Cependant, des
enseignements peuvent étre retirées d'analysepatitnde la communication électronique et de I'Editef
dans divers secteurs économiques. » S’ensuit Eeptétion de données américaines et canadienfiexet
tableaux de données pour illustrer cette these.
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régulierement fustigée, ainsi que le peu de sidetéon fonctionnement. En somme, ce
rapport qui laisse la part belle aux informaticiengrime clairement les doutes et les
débats en cours, avant que I'adoption massive gmrehtreprises et les particuliers ne
croisse fortement. L’introduction d’internet estndoévoquée avec les précautions

suivantes :

« INTERNET sera, sans aucun doute, un moyen pgiéld'échanger des informations avec I'adminisimati
au cours des prochaines années, en vertu de d&ééfdeudéployer, a moindres codts des communication
"intelligentes” et non de simples moyens de téléonamcation. Cependant, il sera important de prede:e

mesures appropriées pour faire le bon usage d'INNEER aussi bien que des autres réseaux d ailletfts.

Nous ne rentrons pas dans le détail de cette discutechnique, dont la seule finalité ici
est de garder a l'esprit combien dans les procedsuslécision, les choix antérieurs
contraignent les choix présents, et ceci particeieent en matieére d’infrastructure
technique. A cet égard, nous avons relevé une fdideguments ne relevant pas de
I'informatique, mais de considérations plus vaguesde société Si le succés d’internet

semble résider dans sa formidable simplicité d’'@empds auteurs soulignent que ceci n’est

pas sans effets pervers, loin s’en faut :

« (...) il convient de garder une certaine distanttgoe vis a vis des NTI. Le meilleur et le pireyp étre
accompli avec les nouveaux outils que la technitpes propose. Au titre du pire, on rappellera laengn
circulation d'informations facilitant les entremssde terrorisme, la diffusion d'informations aacéére

pornographique ou pédophilique, la dépendance ldgoglle tombent certains INTERNAUTES>»

Plus simplement encore, et en laissant de coOté&désarios-catastrophes, si la relation
entre le citoyen et 'administration peut éventeielent étre améliorée, il faut regarder du

cOté de ce qui arrive aux utilisateurs avancésgpeesentent les étudiants ameéricains :

« Les statistiques d'une université de New-York dat quoi faire réfléchir : 50 % des étudiants qui
interrompent leurs études sont des maniaques dRWEH, et il est peu vraisemblable qu'ils soient imgst
positivement dans cette démarche. Le MIT a instaurésysteme d'aide psychologique des dopés de
IINTERNET, tandis que d'autres universités ontiia8d une limitation individuelle du nombre d'hesirde
connexion des étudiants.

Tels des joueurs de casino invétérés, des étudiantcients de leurs incapacité a limiter leur t®ipassé

sur les inforoutes vont jusqu'a se faire interdifSTERNET. S

Ces évocations sont légion, la seule dimensiorrsngnte est alors la force de pénétration
de ce type darguments ou de mises en garde, dansadlre d'un rapport sur

'administration « communicante ». Dans un prentemps, les applications attendues
concernent bien plus les achats publics que ledgioes avec le citoyen. Ceci donne au

rapport son allure de catalogue des applicationssageables, détaillées administration

#\bid., pp. 23-24.
*bid., p. 25.
% bid., pp. 26-27.
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par administration. Les « téléprocédures » domsilquestion dans le titre du rapport ne
raccordent donc pas le service public et I'usageiue le vocable désignera bien vite par

la suite.

L’analyse synthétique de ces deux premiers rappdetsatures trés différentes, illustre le
phénomeéne de séparation de la réflexion sur I'diude I'administration. Plusieurs

filiations peuvent ainsi étre repérées, et cecileesnnées 1970 :

a) une liée d’organisation de la relation de servicadministration-usager, axée
sur I'objectif desimplification

b) une liée a’amélioration des procédures de gestion de I'adstmation, axée
sur l'efficacité et les gains de productivité

c) une liée d'informatisation axée sur la circulation des données et 'orgéinisa

inter administrations

Les deux travaux présentés illustrent déja I'enélrement progressif de ces catégories,
mélange des genres que le chantier de 'admiristratiectronique va encore accentuer,
en faisant émerger des questions anciennes aveionoeenouvelle (et donc, des rapports
qui y sont exclusivement consactgsLe terme d’ « administration électronique » yai
émerger accompagne ce qui s’apparente a une neuvafjue dans la réflexion sur
'administration publique. L’expression, il faut &ouligner, n'existe pas encore dans les
travaux de 1995 et 1996, ou lI'on rencontre pourfegqquemment celle de « commerce
électronique ». En ce sens, le projet n'a pas enderslogan, mais celui-ci n’est pas tres

loin.

Il est ainsi trés visible que la réflexion sur baidistration électronique se fonde des le
départ sur une critiqgue appuyée du fonctionnemedd €organisation de I'administration,
a laquelle est opposé un usager perdu, désinfovsiee méme désarmé. Devant cet
implacable constat, I'administration est mise emelere d’évoluer, et donc entre autres de
tirer parti des formidables atouts dont une infdrsaion accrue d’'une part, et I'Internet
d’autre part, seraient porteurs. Il est souligné gette évolution est rendue d'autant plus

nécessaire que l'usager a vu ses relations avesetiéises privés évoluer vers un véritable

% C'est par exemple le cas de la question de lariséales données personnelles, au sein de rapgoigés
dans un second temps, et s'autonomisent & mesares|enjeux et les incertitudes s’accroissent.
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partenariat. L'usager attendrait donc qu’il en saihsi dans ses relations avec les
administrations publiques. Le rapport intitulé «<®er public, service publics

développe ces themes sans accorder une plaangniatration électronique.

% Cohen E., Henry C., (dirsSecteur public, service publiParis, La documentation francaise, 1997 (débats
du Conseil d’Analyse Economique).
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3. L’élaboration d’un discours sur « I'administrati on en réseau »
et les suites du discours d’Hourtin (1997-1999)

3.1. Hourtin 1997 : le chantier de I' « administrat ion en réseau »

« Ce programme d'action aura vocation a constitnerréférence
pour les administrations, mais aussi et surtoutr des autres
acteurs de la société, qui réclament une intereengplontaire,

lisible et durable de I'Etat.

De fait, en dépit d'un certain discours sur leaieprésenté comme
inéluctable de I'Etat, on constate, partout danshémde, et en
particulier aux Etats-Unis, une présence treés aati/la puissance
publique pour aider au développement des techredogi des
services nouveaux. »

Extrait du discours prononcé par L. Jospin a Haurti

Une date clé pour situer I'essor de la réflexiom Badministration électronique est
constituée par le discours du premier ministre elalospin a Hourtin et I'élaboration du
programme d’action gouvernemental pour la sociééd’idformation (PAGSI), en ao(t
1997. Un des axes de ce programme concerne l'astndtion électronique, entendue
comme la mise au service de la modernisation desces publics des technologies de
l'information. Suite a ce programme, une sérieamorts plus ou moins généraux sur les
évolutions a attendre (et a encourager) des TIChfi@ogies de I'Information et de la
Communication) sont commandés, d’ot 5 rapports geeni 1998 et 2 en 199%. Les
titres des rapports annoncent bien leurs spédééicitUn premier occupe une place
particuliere (et réduite) dans notre syntheserapgort d’Attilio, consacré aux collectivités

locales. Cependant, en tentant de tout embrassert®uvent inclus « I'appropriation

37 _ Attilio (d") H., Le développement des Nouvelles Technologies dfifiion et de Communication dans
les Collectivités Locales : de I'expérimentatiola@énéralisationParis, La documentation Francaise, 1998.
- Baquiast J.-PRapport sur I'impact des nouvelles technologiegid®rmation et de la communication sur
la modernisation de I'administratiorParis, La documentation Francaise, 1998.

- Braibant G.Données personnelles et société de I'informatiRaris, La documentation Francaise, 1998.

- Martin-Lalande P.I’Internet : un vrai défi pour la FrangeParis, La documentation Francaise, 1998.

- Oudet B., Battail B.Internet et les administrations a I'étrangé?aris, La documentation Francaise, 1998.
% _ Mandelkern D., Marais (du) BvJoyens nouveaux au service de la diffusion deséempubliquesParis,
La documentation Francaise, 1999.

- Marchandise J.-F., Dupuis C., Kaplan Btude de l'usage pratique des NTIC au sein de liadtration,

La documentation Francaise, 1999.
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sociale et associativé® la citoyenneté et la démocratie locale (y comigrihéme du vote
électronique), et I'aide aux PME/PMI. En somme,i ¢émoigne plutét bien du flou qui
entoure encore la notion d’administration électoei qui est bien plus précisée dans les
rapports Baquiast, Mandelkern et Braibant. Aussgsentons synthétiguement ce que
recouvre I’ « administration électronique », a cerment de cristallisation, avant d’entrer
dans le détail de chacun des rapports.

Ces travaux, pour la premiére fois, s'interrogexigsivement sur la question de savoir en
quoi et de quelle maniere les TIC peuvent permettee changer I'Etat et son
administration, en offrant un meilleur service gréa internet, tout en modernisant
conjointement le fonctionnement de I'Etat, et emlisant & terme de substantielles
economies. Ces rapports insistent sur la nécedsit®le moteur de I'Etat en matiere de
promotion d'internet (théme omniprésent du « refeadcais %° & rattraper), qui passe en
premier lieu par une intégration de cet outil daes services. De facture trés générale, le
portrait de I'administration électronique dessinee uévolution de l'organisation des
services administratifs par un accroissement dafofmatisation, qui permettrait de
nouveaux modes de travail collectif, et par la qiidodonnée a la messagerie électronique
et aux annuaires (transparence, dialogue foncticessdoyen qui se confond avec des
« Maisons de I'Internet®). Les grandes orientations alors clairement é&abl déja a

Hourtin — sont les suivantes (et forment le sool@mun de cette série de rapports) :

- il est du rdle de I'Etat de diffuser sur Interfet données publiques essentielles
(theme du rapport Mandelkern)

- il faut doter chaque service administratif d'aeesse Internet,

- généraliser la messagerie et lI'intranet dansiiAdtration,
- former et sensibiliser les agents aux nouve#ekrologies,

- et enfin dématérialiser les procédures admirtistaa.

Les premiers éléments opérationnels sont la misdigee progressive des données
publiques, informations générales, actualités, farimulaires, parallelement a I'attribution

d’adresses de messagerie et la mise en placeadi@ita différents niveaux... ceci depuis

% Attilo (d’) H., op. cit., p. 10.

40 Notons également que des thémes particulieremantudlité essaiment les rapports, le plus réctirren
étant sans doute celui du chémage. Pas un rappionecconsacre un chapitre a expliquer qu’integsttla
solution d’avenir pour la recherche d’emploi.

“ Attilio (d’) H., op. cit, p. 29.
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un simple bureau jusqu’a une direction généralepiouministére. La mise en ligne de
données a constitué 'objectif premier de visibildes sites publics jusqu’a peu, avec le
développement de premieres téléprocédures. Comtelandormation, il est indiqué que
celle-ci, problématique, s’effectue bien souvent maniere informelle. Quant a la
dématérialisation, elle reste I'objectif récurrnplus lointain, alors gu’il semblait en 1998
tout & fait réalisable, et pour tout dire, évideDe nombreuses autres questions sont
évoquées, mais nous insistons dans cette préesen@générale sur le fait qu’elles sont
seulement mentionnées dans les rapports génénpaxexemple la sécurité, la fiabilité ou
la dimension juridique. Le theme du traitement desnées personnelles du citoyen, qui
suscite les plus grandes inquiétudes (par aillaagles-ci sont rares), fait tout de méme
'objet d'un rapport a Ilui seul (rapport Braibantjjui s’inquiete de I'absence
d’harmonisation des directives nationales, europégrou internationales en matiére de
protection de la vie privée sur Internet. Ceci tBat que la nature des données
susceptibles d’étre traitées est plus vaste.

L’effervescence de cette période-clé de la réfiexsor 'administration électronique donne

a étudier des rapports dans I'ensemble trés répétieliés entre eux au sens ou les
emprunts des uns aux autres sont nombreux. Tramgpes, ces travaux proposent presque
tous des horizons infinis, ou la démocratie ettéinet se confondent... Pourtant, cela
n‘'empéche pas certaines des réflexions d’'insistelasconscience d’élaborer des modeles
et de lancer des propositions plus que virtuelass suites. Ainsi J.-P. Baquiast d’achever

son introduction en relayant un avertissement réatr

« Est-ce utile d'y travailler, me disait-on en gahse, votre rapport ira s'ajouter a tous les auti&a
produits sur Internet en France depuis trois anpeiae lus, et oubliés dés que publiés. Le risgate e
particulierement grand concernant l'administratieinceci pour deux raisons. D'abord I'on ne dégapgeas
les moyens nécessaires a des changements en mofatdde toutes facons, I'état d'esprit du fonciaire

au sein de I'administration ou de I'administré fa@le, est aux antipodes de la philosophie dihetes'

2 Baquiast J.-P., 1998p. cit, p. 4.
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3.2. Les rapports Martin-Lalande et d’Attilio

Le premier de ces deux rapports présente I'intgite un rapport général qui poursuit la
réflexion sur le « défi » constitué par l'intégaatiet la diffusion d’'internet en France,
tandis que le second s'intéresse spécifiquementdb et a I'action des collectivités
locales. Chacun a leur maniére, ils précisent drecale I'action de I'Etat et de son
administration, sans faire de I'administration &l@cique leur unique cheval de bataille ;

pourtant, ce theme est traité dans chacun d’eokedans une partie au moins.

Le rapport Martin-Lalande développe les conséquere I'introduction d’internet en
quatre points : I'emploi, les entreprises, la adtérancophone et I'Etat. Pour ce dernier,
« l'utilisation des nouvelles technologies dandinistration doit étre le pivot de la
modernisation de |'Etat pour que le service putpagaille mieux, colte moins et apporte
un plus grand service pratique aux citoyefid. e travail de synthése énumére comme
attendu un certain nombre de propositions fonatien< ce que nous pouvons attendre de
linternet »*. « Batir la société francaise de l'informationmplique dans un premier
temps de sensibiliser les citoyens a l'intérét ‘deelrnet, en informant le public. Ce
chantier doit, dans sa seconde dimension, étreléten premier lieu a I'école, qu’il faut
équiper, avant de former puis d’enseigner une rilioformatique. Le troisiéme point
concerne « |I'@dministration », qui n'est pas end@e@dministration ou I'administration
électronique. Vient ensuite I'aide aux entreprigass les questions d’équipement et des
offres de connexion, avant l'offre de contenus wels et les incertitudes en matiére

juridique. La conclusion porte quant a elle surdenmerce électronique.

Le titre de la proposition qui nous intéresse essuivant : « @dministration / citoyens :
I'Internet au service de I'Etat®» S’appuyant sur le constat réalisé par P. Langenie

Villard (1995), il dresse deux objectifs, dont iemier a été donné plus haut (un meilleur
service plus simple a moindre codt); le second cettii d’'une mise en réseau de

I'administration, « c’est-a-dire passer d’une imfiatique de gestion a une informatique de

43 Martin-Lalande, 1998p. cit, p. 3.
“ Titre de la premiére partie, p. 8.

® 4émeproposition de la seconde partie du rappapt,cit, pp. 21-28.
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communication. Meilleure sera la communication, lmeies seront les décision®»
L’'urgence premiére doit conduire a sensibilisedianistration, en commencant par les

hauts fonctionnaires de I'Etat, et en pensant égaé aux futurs hauts fonctionnaires :

« Il s’agit pour eux d'une révolution culturelle maitrise de I'information étant partie constitigade leurs
prérogatives. 1l faut les convaincre de donner diaple en utilisant quotidiennement ces nouvelles
technologies. Leur pouvoir de décision n’en sesgmoindri mais enrichi. »

« Le développement des NTIC dans I’Administratienasaccepté par tous comme une évolution naturelle
des lors que le travail quotidien en sera facilites agents publics déja familiarisés au multimédiat les

. . . 47
mieux placés pour montrer I'exemple. »

Les mesures sont moins précises en ce qui conlEemse en réseau des administrations,
qui ne doit pas impliquer de tout normaliser, égpiecisé ; un intranet ainsi que
d’éventuels extranets sont évoqués, sans plusiditions. Les implications potentielles
sont en revanche nombreuses, et orientées vdlisd@fé administrative. En direction des
citoyens, c’est la politique d’accés a lI'informattiqui prime, les sites administratifs devant
étre orientés vers l'usager, a la facon de servratques. Il est a ce titre clairement
défendu qu'une meilleure attractivité du web dedrénistration publique constitue
certainement un des facteurs de croissance deipément des ménages. Dans le méme
temps, il semble impératif de développer les aquéslics a internet, notamment a
I’échelle locale. Ce point est développé dans &sidres pages sous lintitulé « numeériser
la vie locale %%, qui pointe les pratiques déja existantes, etldajiart belle & Parthenay,

modeéle de « ville numérique ».

Ce n’est gu’'apres la question de I'accés public spierofile le theme de la simplification

administrative par les téléprocédures :

« Alléger les formalités administratives doit émee préoccupation constante des pouvoirs publarss dn
souci de simplification et de rationalité. La gé&iisation des téléprocédures permettra aux ensepide
réaliser des économies sur leurs colts fixes éEtatldes gains de productivité. Le développement d
I'Internet constitue ainsi une opportunité pour @ifier les transactions administratives, en présen
'avantage pour I'administré d'effectuer une madie ses démarches a distance, et pour I'Admiti@tra

d'étre un facteur d’efficacité et de rapidité demsaitement des donnéed’»

L’essentiel est dit en termes d’objectifs, maisnpea déboucher sur des propositions ; la
complexité de la conception de telles procéduregailot de vue de la gestion des données
par 'administration n’est pas mentionnée. Une pBijion est lancée, qui vise a permettre

aux entreprises d’envoyer leurs différentes détitara par internet, et est méme assortie

“Ibid., p. 22.
“"Ibid., p. 22.
“8|bid., p. 27.
“9bid., p. 25.
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d'une date : le ?Lrjanvier 1999. Les marchés publics doivent pouétie accessibles en
ligne. On le voit, c’'est un éventail d'idées quit @sésenté, structuré selon des axes
désormais clarifiés, qui forment un cadre a laeséfin sur I'administration a I'ere
d’internet. Le document en lui-méme n’a pas voca#toorganiser le pilotage du chantier
de I'administration électronique, mais a inscrieeahantier dans le discours ambiant sur

les mutations technologiques a lI'ceuvre...

Le rapport d’Attilio, quant a lui, illustre I'impdance du réle tenu par les communes par le
biais d’organisations comme I’Association des Msaide France ou I'Association des
Villes Numérisées d’'alors. Le document est un ogia d'initiatives des collectivités
locales, constitué des récits des expérimentatisigees par la mission, ici un Centre
Multimédia du canton rural de Saint-Alvére, etdaHlan Local d’Information de la ville
d’Issy-les- Moulineaux. Sa portée se résume a éstipn de I'appropriation des NTIC par
les citoyens a proximité de leur domicile, doubléncappel au volontarisme :

« La mission a constaté que les points de vue d'aslimitions différentes de I'Etat étaient empreditsme
grande prudence, car elles considérent davantagpetdficité des Technologies de I'Information coerume
technique ou une infrastructure qu’un instrumensatvice d'un projet politique. Sans doute n'a-epcore
insuffisamment intégré l'idée que les NTIC et saoitilanajeur Internet relévent de I'horizontalitédst la

multiplicité donc d'une démarche participative desateurs. 30

Face a ce type de constats pessimistes sur urdutién des mentalités » qui semble bien
hypothétigue aux auteurs, il faut donc jouer duomtdrisme, prendre des mesures
incitatives, et convaincre de l'enjeu des transfions a apporter. L’intégration de
I'internet semble inéluctable, et son utilisatioar gt pour 'administration s’inscrit dans
les grands axes de la politigue gouvernementalenatiere de NTIC. Mais déja, J.-P.
Baquiast, l'auteur du premier rapport entieremeahsacré a la convergence entre
I'administration et internet, ne céde pas a I'ojimme :

« Les mesures décidées par le programme gouverndmemia ouvrir les administrations a Internet
représentent une avancée considérable, dans desird®mou la France avait pris du retard. Il faut le
considérer comme non négociables. Mais nous demons poser une question. Ces mesures seront-elles
convenablement appliquées, apporteront-elles ®uirdfit que lI'on en attend, seront-elles suiviesitdes
mesures allant dans le méme sens, sans de prafbadgements dans la conception que la sociétéaismc

et les fonctionnaires eux-mémes, ont de l'admatistn, et par conséquent sans de profonds changemen

dans la fagon de travailler 3%,

Ainsi s’ouvre ce rapport public qui n’emploie jamal'expression « administration

électronique », et préfere n'accoler aucun qualificd cette administration. Le terme qui

%0 gAttilio H., 1998, op. cit, p. 68.
*! Baquiast J.-P., 1998p. cit, pp. 3-4.
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conviendrait ici le mieux est peut-étre celui d’adistration en réseau, comme le suggére

la méthodedécrite : « le travail coopératif en réseadt! »

*2bid., titre donné a 'annexe, pp. 62-63.
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3.3. « L'impact des NTIC sur la modernisation de I' administration » ou le

nouvel esprit administratif >3

L'introduction du rapport Baquiast annonce clairaméampleur des mesures a prendre,
sans lesquelles la suite du rapport n'aurait paseds ; en premier lieu, chaque agent doit
pouvoir étre équipé d’'un micro-ordinateur connectaternet, et formé a son usage. Cette
dotation en ressources techniques représente d&lateur, contrleur d’Etat, un
investissement allant de 1 a 2 milliards de fradosant 2 a 3 ans. La principale
conséquence envisagée concerne les personnelsistdatiis, plus que les usagers de
'administration (au second plan dans I'ensemble rdpport), et une « « culture »
administrative $' présentée comme peu propice a l'initiative, ensiea a une autorité que
les nouvelles technologies auraient précisémepobloir d’ajuster. Au-dela, ce sont tout

de méme les relations entre administration et ertgyqui peuvent étre repenseées :

« En proposant aux citoyens et aux fonctionnairesilider dans leurs rapports respectifs un ouél d
communication et de gestion des savoirs aussigntigpi'Internet, le gouvernement, implicitementy ldit:

« imaginez de nouvelles relations entre vous, imegicomment vous pourriez, ensemble ou séparément,
mieux répondre aux défis de ce temps, imagineZfateses d'administration pour lesquelles notre gécié
face au vide d’Etat ou aux formes perverties d’a I'on voit souvent ailleurs, serait préte anebiliser

55
». »

Cet appel a limagination et I'espoir en une « tivéig sociale » se double d’'une série
d’analyses et de propositions de mesures, décliages parties : une premiére générale,
porte sur I'administration et la société de linfation ; la seconde esquisse de grandes
lignes directrice¥ , tandis que la derniére fait part d'un premiétat de I'art » & partir

d'initiatives pionniéres.

%3 Titre du rapport Baquiast, remis au ministre dé=¢action Publique, de la Réforme de I'Etat et de |
Décentralisation, M. E. Zuccarelli.

**|bid., p. 5.

*%bid., p. 6.

*Lesquelles sont autant de pistes générales enrmdt@rganisation du travail (coopération et
mutualisation), et de premiéres réalisations taphes (€quipement matériel, réalisation de sitesateb
réflexion sur les standards d'échange de données).
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3.4. « La société de l'information est en train de  changer I'Etat » °’

Ce premier moment reprend largement, en se cerguari@ question du réle de I'Etat, les
interrogations défrichées dans les rapports geréd@ja existants. D’ailleurs, d’'une

certaine maniére, ce rapport demeure assez géméaal, entendu dés le départ qu'il
n'aborde pas frontalement toute une série de aqursstiechniques qui ont pour cadre de
discussion une multitude d’ateliers d’étude, das ¢onclusions émailleront les rapports

suivants :

« Nous n'aborderons pas, sauf éventuellement paicl, les thémes traités dans d'autres groupésdail
du Programme d'action gouvernemental (cryptologicurité, droit de [l'Internet, droit des contenus,
nommage, infrastructures, etc.). Il sera sans doatessaire d'examiner leur impact sur l'admiristra
mais nous n'avons pas eu a ce jour la possibiitie daire, car ces travaux ne sont pas encoretéomsnés

.. 58
ou publiés. »

La thése exposée pour présenter les mutations ejiemt I'Etat en demeure d’évoluer est
celle de la convergence, des réseaux, des actdess,cultures et des chronologies.
L’évolution des techniques et la mondialisation dmuent I'Etat et son administration,
ultimes remparts capables de préserver les individis dangers d’une jungle impitoyable.
Ainsi l'administration se trouve-t-elle sommée deemulre acte de ces mutations

géopolitiques globales, faites d’incertitudes :

« La culture traditionnelle de I'administrationpo&dant a des valeurs d'ailleurs respectableslifgaspect

de la hiérarchie, intégrité, égalité du citoyen afgvle service public, nationalité...), emprunteismt
aujourd’hui des formes bloquantes (cloisonnememtice¢ et horizontal, bureaucratisme, rétention de
I'information, non-ouverture...). Les statuts et téglements définissant les emplois, carrieresditions de
travail, paraissent décrocher lentement de ceugrdesant la société civile, au mépris de nouvelles
conceptions de I'efficacité et surtout de I'équité.

Le monde de l'administration est bousculé, encole @arge, avant de I'étre de front, par de noesell
cultures du travail en réseau (partage, initiatteesponsabilité, décentralisation, mobilité, patyivité,

recouvrement des temps de travail et de loisirtiéyéacherche de I'échange gagnant/gagnant, e?@.).

Ces différents mouvements ont pour conséquenceipaie de modifier les attentes des
citoyens a I'’égard de I'Etat, celui-ci devant famentre d’'une plus grande rapidité d’action
et apporter la preuve de ses résultats. Le fatalisest en quelque sorte plus de mise. On
retrouve une inscription des préoccupations qui factualité de la période 1997-1998,
entre chémage, « bombe démographique », et basligue émaillent les rapports.
Viennent ensuite des considérations plus direatemeliées au fonctionnement et a

I'organisation de I'administration d’Etat, et pate par deux slogans forts : I'Internet

57 Titre de la £"®partie, p. 8.
%8 hid., p. 8.
*9bid., p. 10.
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public doit étre un modele en matiére d’organisati travail, comme il doit I'étre en
matiere de transparence et de démocratisationl'@ganisation du travail, les objectifs
sont ceux d'une « atténuation des barrieres higigues et des cloisons verticales et
territoriales notamment », pour permettre des imelat plus performantes avec les
entreprises comme avec les citoyens. Il n'y a pas dimension qui soit épargnée :
« redéploiement, ré-ingénierie des structures stpiecédures, meilleure communication
entre systemes d'informations, réorganisation dwvatt quotidien, nouvelles formes
d'activités, d'évaluation, de compte-rendil..» Quant & la transparence, il s’agit encore et
toujours de la mise a disposition de I'informatisandue possible a moindre colt par
lintermédiaire de sites en ligne —la gestion déype de services est évoqué a ce¥itre

Le second temps de cette premiere partie pointeults axes de travaux en cours dont il
propose l'accélération. Cela commence par une gidasde implication de la hiérarchie
dans le fonctionnement et la logistique, et se gatrpar un renforcement de
I'organisation informatique, rendu nécessaire par rhultiplication de sites web
désordonnés et sans systemes d’informations comn3umsce point pourtant, celui des
services informatiques, les priorités affichées rptes 3 prochaines années sont les
suivantes : l'euro, I'an 2000 et «la réécritures depplications anciennes ». Dans ces
circonstances, il est difficle de saisir ce queutpétre la réforme de I'organisation
informatique. Les priorités ne sont pas contestéeass I'inquiétude du rapporteur n’en est

pas moins vive :

« Or, nous devons sur ce point tirer trés forterteesbnnette d'alarme. L'informatique administatictuelle
est en péril. Aucune entreprise conséquente deweprivé ne traiterait son informatique comme dé f
I'Etat. Si I'on refuse, & juste titre selon nouexternalisation (c'est-a-dire la gestion sur leden@rivé de
services informatiques entiers, comme cela a éite efia Grande Bretagne), il faut en accepter les

. 62
consequences. »

La critique des « usines a gaz » existdfitést face aux solutions que représentent les

% Ipid., p. 15.
®1 Et donne lieu a une sévere critique des organismesharge de la diffusion des informations publgjue
sur papier : « Ce n'est pas ce que disent beautédjieurs traditionnels de I'administration, qentent de
retarder leur nécessaire reconversion a Interneirodéger leurs niches de diffusion, en expliqugue: la
numeérisation systématique n'est pas une solutionsles besoins de communication de l'informat®ans
doute, mais c'est sur la base d'une numérisatidiuet diffusion a trés faible prix que les nouveservices
a valeur ajoutée, par exemple en matiére d'infaomatconomique, pourront se construirelbigl., p. 17. Le
gg\pport préconise déja I'emploi de logiciels lipragpréférer aux logiciels propriétaires, cf. p.n@tamment.
Ibid., p. 21.
83 A cet égard, le ministére de I'économie et dearfoes n'est pas épargné, loin s'en faut, dont iosrta
services sont pris pour cible a plusieurs repriess le rapport. Il est néanmoins fait mentionréelerches
et mesures entreprises en matiére de « commeiteogigue ».
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progiciels, I'intranet et intern& Ceci dit, I'informatique n’est pas seule en causel
faut aussi rajeunir les méthodes. Nous avons ditlgquformatique, il y a vingt ans, avait
paru tuer les services dits d'organisation et nu&koAujourd’hui, la nécessaire refonte des
processus exige leur remise en service, sous deehesi formes, mais avec une partie de
I'ancien esprit : toucher tout le monde, favoriaguolyvalence, I'horizontalité, etc>>»Les
différentes fonctions doivent donc coopérer, claska clé de la réussite de l'intégration
effective des NTIC dans I'administration. La focti« informatique et réseaux » fournit
les outils, dont la fonction « communication » asslinsertion et la formation. Enfin, la
fonction « personnel et ressources humaines »usiaskl bon fonctionnement et mobilise
« I'énergie et I'inventivité » des agents. Tel kesschéma qui garantit une adaptation a la

société mondiale de I'information.

3.5. « Trois années de transition » ©°

Les années qui séparent ce rapport de I'an 2000rgient permettre de remplacer

I’ancienneculture administrative par lzouvelle:

« L'administration francaise a commencé a découllriternet en 1996-97. Peut-on lui demander d'en
maitriser les principaux mécanismes en deux os &pns ? Peut-on surtout lui demander, dans ce dé&ai
adopter l'esprit et la culture ? Non, si I'on cdase le fossé a franchir. Oui, si I'on se réféela &apidité
prévisible du développement technologique et deges dans les pays avancés. Oui, si l'on se raigre
progres déja faits depuis environ un an a 18 nisdélai de trois ans, de ce point de vue, peuipar

inutilement long. 87

La course contre le spectre du retard — francascamulé, passe essentiellement par la
dotation en matériel informatique. Il est aussigpouté que «les grandes réformes
administratives, différées par les précédents goaveents, devront étre entreprises a cette
occasion. $. On le voit, I'impact est envisagé comme orientéorfiairement vers
I'administration, et malgré les précautions d’'usagerr rappeler la finalité des services
Proposeés... aux citoyens, I'évolution technique @snatout le moyen et la méthode pour

641 est déja indiqué dans une note, p. 22, quappél ultérieur a des solutions économiques, temxirde
réseaux, logiciels libres, pourra peut-étre diminces codts, mais il supposera du temps et beaudeup
savoir-faire. »

®bid., p. 23.

% Titre de la seconde et derniére partie du rappoB1.

®7bid., pp. 31-32.

%8 bid., p. 33.
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réformer I'Etat®. Pour ce faire, les priorités sont les suivantes :

- généraliser la messagerie et les annuaires, tdbgassorti d'un programme en forme de
cahier des charges.

- généraliser tout a la fois l'intranet, la diffasides savoirs (qui englobe les informations
pratiques), et « compléter la dématérialisationptesédures ». Ceci étant dit, il n’est pas
directement question des téléprocédures.

- développer les « télé-guichets de proximité »nPeette rubrique, il est fait mention du
téléphone, dont l'auteur souligne que le succescdatres d’appel dans le privé donne a

réfléchir.

C’est ainsi que J.-P. Baquiast dessine I'espaceedadministration francaise qui s'integre
dans la société mondiale de l'information. Des p@unt lancés vers le citoyen, pour des
usages encore trés peu définis. Des objectifs swrtelés, que I'on peut clairement
ramener aux propos tenus lors du discours d’Hauatim fait du premier ministre d’alors
une « grande voix mobilisatrice », selon les matd'auteur’. L'idée avancée d’un plan

« Administration 1998-2001 » est un slogan de ptisestera lettre morte, sous ce nom en
tous cas. Pour ce premier rapport exclusivemensam®g a I'administration et aux NTIC,
nous pouvons donc retenir 'image d’'un cadrage geggeeral, dont la premiere fonction est
de convaincre bel et bien de la nécessité de ¢jmtéon des NTIC, qui constituent un
impératif. Les TIC apparaissent, au-dela des ptémal employées, comme
providentielles, et comme seules capables de p#Emdes réformes soigneusement
évitées depuis trop longtemps car peu désiréefgmministration. La méme année, une
pléiade de documents completent ce premier rapgérnéral, avant que n’émerge
I'expression « administration électronique » ddimditulé du rapport Carcenac, en 2000.
Nous allons maintenant présenter tour a tour lgmrap des 4 autres études parues en

1998 : les rapports Oudet, Marchandise, MandelkeBraibant.

9 e passage qui suit est révélateur : « il faudsisiar, a la mode américaine, sur le service rendu
citoyens et a la nation. Il importe peu aux citayeue les fonctionnaires disposent ou non d'unamicr
ordinateur et d'une adresse électronique. Ce guntéresse est d'obtenir, par cette voie, plusleapent les
services qui les intéressent.

Mais il faudra insister aussi, dans une traditidosptypiquement francaise, sur le dialogue avec les
personnels et leurs représentants syndicaux. Sintamnet apparaitrait comme une fuite en avant ptuder
des problémes de démocratie dans le travail etldamtion. », p. 33.

©Tenus p. 52.
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3.6. « Internet et les administrations a I'étranger ~ »

Le rapport d’Oudet prolonge celui présenté ci-avamtillustrant par des exemples les
avancées de différentes nations aux prises avecTlEsdans leurs administrations
respectives. Remis au Commissariat général du Rldrosse un portrait rapide de
qguelques unes des caractéristiques renvoyées parilipaux sites administratifs des
pays étudié. Les informations sont pour 'essentiel récupémagsles sites internet des
pays concernés, ce qui a au moins le mérite daeaersible un échantillon des données
accessibles. En revanche, les informations obserméedonnent lieu a aucune étude
comparative, et surtout, a aucune conclusion diabse Ces observations forment donc
une monographie rétrospectivement intéressante eommat de l'art de quelques

fragments de I'administration en ligne avancée @981

La pratique dibenchmarkingissue du monde de I'entreprise, est justifiéer pwuunivers
administratif lui aussi mis en demeure d’étre gusductif. En outre, I'auteur ajoute que
« la "productivité de I'administration” est une smnon négligeable de productivité des
entreprises, rendant en quelque sorte les adnaitisis concurrentes: il importe donc de
"se mesurer" avec elles’®» Ceci dit, aucune étude, si bréve soit-elle, dedre de
quelques pages, ne vient faire le point sur I'éat 'art (ou d’absence d’art) de
'administration francaise a ce stade. Il est peroe penser que telle est la fonction de
I'étude publiée I'année suivante, et commandée sotaété Terra Nova Studio, toujours

par le Commissariat général du plan.

3.7. « Etude pratique de I'usage des NTIC au seind e 'administration » "

Ce court rapport de synthése (23 pages) prolorigeneint — mais rapidement — I'étude de
cadrage de J.-P. Baquiast, en s’intéressant awesiseffectifs des outils dont s’équipe

'administration. L’étude s’intéresse a quatre s=s du ministere des finances et de celui

" Oudet B., Battail B., 199&p. cit.

;z Principalement la Finlande, Singapour, le Canadéb@c, les Etats-Unis, Israél et I'Australie.
Ibid., p. 5.

" Marchandise J.-F., Dupuis C., Kaplan D., 1999, cit.
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de I'emploi et de la solidarité :

« Il s’agit notamment d’identifier la réalité detcés des agents aux NTIC, les obstacles ou limites
de cet acces, les utilisations dominantes, lesémpreices pratiques de cette évolution, les coneégse

d’organisation (circuits hiérarchiques, circulatie I'information, organisation du temps...g.s»

Le constat dressé est celui d'usages tres inégasxtechniques informatiques et des
nouveaux outils de communication. Dans des senaceBensemble des agents en sont
équipés, et ce parfois depuis plusieurs annéeg, defersité persiste. Pour de nombreux
agents, c’est la pratique de la bureautique, et doriormatisation, qui n’est toujours pas
passéeet pose probleme. L'étude effectuée, qui portdestravail et la communication en
réseau, met en avant cette difficulté, arguant desard francais criant en matiére
d'équipement informatique. Aussi, les premiers asatgcrits dans ce rapport, les auteurs
en sont conscients, ne permettent pas de parietégration de ces techniques. La
messagerie, I'outil le plus répandu, est souverquepour chaque service, et il n’est pas
rare qu'une personne imprime les messages powuless. Par contre, les détenteurs de
boites individuelles rencontrent peu de difficultdses usages de [lintranet sont
généralement décrits comme plutbt pauvres. Le vélseal est mieux considéré, mais en
I'occurrence appelé a jouer un role secondairelgauite ; lors de cette enquéte, c’est

I'outil qui permet le mieux le travail de groupealgré tout, il est bien précisé que :

« Pour beaucoup d’agents, I'arrivée des NTIC anepliutonomie, voire la solitude : chefs n'ayarasp
"besoin" de secrétaires, ou secrétaires étant pewoetact avec leurs patrons, ou segmentation aates
taches. Les agents de services déconcentrés daitspglus de relations avec leurs interlocuteunsspens
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gu’avec leurs voisins de bureau. »

L’estimation du temps passé a utiliser ces outiiseventre 30 minutes et 1h30 par jour ;
les agents déclarent passer la moitié de leur ggudevant 'ordinateur, durée gu’ils sont
nombreux a trouver excessive. Sans détailler Fsreints points du constat, qui est dense,
on peut mettre en avant l'idée essentielle, so# tmble perception des enjeux de
lintégration de ces oultils, laquelle n’a alors @audémpact dans la relation avec I'usader
Ceci particulierement en terme d’organisation dawvises. Mais sans doute est-ce la la
limite essentielle d’'une étude rapide et trés peeltd sur des services qui ne font que
découvrir des technologies, et se trouvent pridgpourvu lorsqu’on les sollicite pour leur
demander leurs suggestions d’amélioration. Aussiaateurs livrent-ils une conclusion

prudente et raisonnable sur I'organisation etibeffité :

®bid., p. 3.
®bid., p. 7.
" Pour autant, les agents interrogés disent étsedpris une évolution majeure, et pour tout direétable.
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« Il est prématuré d'évaluer I'impact des NTIC ses plans. Les bouleversements de la bureautiqute so
encore récents. Beaucoup d’'usagers redoutent 8aggion de leur surinformation actuelle ; ils cragt ou
constatent un surcroit de travail ; ils n'attendeas de I'intranet une aide concréte a leur missibrse
méfient du "fouillis" de l'Internet. L'instantanéita son prix : une pression et une exigence acataes
'administration centrale sur les services, en tsnde production et de délais. (...) En matiére
d’'organisation, les NTIC amplifient I'existant : ufonctionnement cloisonné le restera, des relations
hiérarchiques difficiles peuvent étre aggraveées, fmctionnements transverses ou la transparence so

. . 78
favorisés s'ils existent. »

En somme, l'avenir est ouvert, et il faut penserdanisation dans le méme mouvement
que celui de l'introduction des TIC. Dans les se#si observes ici durant la premiére
moitié de 1998, ou les usages forment le point@®ad de I'analyse, on est encore loin
des objectifs annoncés d’'une @dministration. Lesleéd restent cantonnées a l'intérieur
d'un service préexistant, aucune téléprocédure t n@sérationnelle, et [Iinternet
administratif est balbutiant, sans harmonie. lish’'&ors pas facile de faire d’autre constat
que celui de la nécessité d'accélérer le processaquipement en impliquant le
management et en misant sur «les énergies, |&,fiex curiosité, les initiatives du

personnel. %.

Cette étude occupe donc une place originale audgela littérature des rapports publics,
en ce gqu’elle dresse un constat, en lieu et pl&ehdfauder I'avenir. Il est malgré tout
difficile d’évaluer le role effectivement joué paes deux derniers travaux, que l'on
retrouve peu ou pas repris ou cités. Il n’en vagmsnéme pour deux autres textes, plus

classiques dans leur facture prescriptive : lepaep Mandelkern et Braibant.

3.8. Des rapports ciblés : diffusion des données et données personnelles

La commande de rapports faisant le point sur destmns précises, en lien avec le cadre
général élaboré dans le rapport Baquiast et émalesnateliers du PAGSI, est le signe de
'importance prise par ce dossier. D. Mandelkeraitde président de I'Atelier intitulé

« Des moyens nouveaux au service de la diffusionddesées publique$’ dont il livre

les analyses. Il y est rappelé que la questioradifiusion des données publiques a déja
fait I'objet de maints rapports, que la possibildé numérisation vient largement et

8bid., p. 20.
bid., p. 21.
8 Et qui est également le nom du rapport.
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rapidement modifier. Des changements qualitatiffeora sont introduits par rapport a la
période précédente, caractérisée par le Minitelinfimation disponible est
potentiellement abondante, et peut étre transnase yn tres faible colt de diffusion. Qui
plus est, la possibilité de mettre facilement lesrdes a jour, et donc de le faire vite,
change la donne et permet une actualisation tithgae de ce nom. Le tout s’effectuant
dans un cadre gratuit ou presque pour l'usageleg ebnt les grands avantages qui font de
la mise en ligne des données et informations lentrale plus actif des débuts de
'administration électronique. L’action est visiplet peut dans un premier temps
s’effectuer pour un colt raisonnable. Des diffiésltnon négligeables apparaissent
rapidement, concernant certaines catégories diimdtions, comme I'information
géographique, les données publiques juridiquesiorination économique et financiere
sur les entreprises. Charge donc aux rapporteus®ui®ettre des propositions relatives a

I'évolution du cadre juridique de diffusion des dées publiques :

« Il faut bien reconnaitre que I'abondance de tegtda sollicitude des autorités administrativegolitiques
pour ce sujet, que ce soit au niveau interne ounmemautaire, fournissent un encadrement juridique qu

nécessite d'étre complétél»

Analysant en détail les évolutions récentes desl&mpns francaise et européenne, les
auteurs en viennent a la proposition qui distingntre différents types de données, pour
imposer la mise a disposition de tous de cellesggpour « essentielles » :

« Les données essentielles seraient alors définimsne les données publiques dont la mise a disposist
une condition indispensable a I'exercice des dmbitcitoyen, ainsi que de ceux des étrangers mdtsgla
notre sol. Le critéere de la finalité de I'usage coamde une présentation des données essentiellgsiseu

forme facilement et universellement accessib%. »

Le cadre esquissé par ce rapport rompt avec laBbégs antérieurs, déja fragilisés, entre
administrations, diffuseurs publics et éditeursvési presse spécialisée, etc. L'idée d’'un
contrle de la qualité des données publigues demewijours centrale, et constitue un
argument de poids pour des instances qui craigmeatsorte d’anarchie en ligne de la

documentation publique.

Les premiers temps de la réflexion sur 'adminigtraet internet sont marqués par cette
crainte d’'un espace sans regles claires ou conriosagisissable mais dont peuvent
paradoxalement se saisir quelques amateurs pignmerce point de vue, on est loin des

représentations communes qui caractérisent l'adtnation publique. La question du

8. Mandelkern D., Marais (Du) B., 1998p. cit, p. 90.
8bid., p. 96.



Chapitre 7 — Une étude des rapports publics sutrfiistration électronique 301

croisement potentiel de fichiers administratifs;agimée dans I'histoire nationale, semble
continuellement des plus sensibles. La questiostaitkage, de la gestion et de 'usage des
données des particuliers est parmi les plus dissutéles rapports visent ainsi a anticiper
d’éventuels débats et manifestations publiquedeTedt donc la raison de I'élaboration
d’un rapport public entiérement consacré a ce thigme

Données personnelles et société de l'informatgdattache a préciser les mutations
envisageables du passage d’un utilisateur autrpéssif et mis en fiche, a un utilisateur de
la micro-informatique en passe de devenir actifpait-étre co-détenteur de ses propres
données. Pour G. Braibant, la libre circulation desnées, si elle améliore la gestion des
services publics, comporte également des risques. ds données sont récoltées a 'insu
des individus, des traces de diverses origines @gldtre conservées, et transmises avec
facilité et rapidité. Les atteintes a la vie priva@mstituent le danger principal, qui peut étre
amplifié pour certaines données dites « sensihles gui touchent a la liberté d’opinion et
de conscience, mais aussi aux données meédicalestiggques connus de discrimination,
s’ajoutent les risques d’atteinte a 'identité gessonnes, a I'élaboration et la gestion des
identifiants risques liés a l'automatisation de la prise deigién. L’auteur donne les

grandes lignes a respecter pour une « maitriseayrgs » :
— « la garantie que la collecte d'informationsgéasonne fichée] concernant ne sera pas opérée par
des moyens frauduleux ou déloygux
—le droit de s'opposer, pour des raisons légitimessous réserve de certaines exceptions — aece qu
des informations nominatives, concernant [la paredithée] fassent I'objet d'un traitement
—le droit d'étre informée de la destination deerimiations recueillies aupres d'elle
—la garantie que ces informations ne seront pawmées, endommagées ou communiquées a des
tiers non autorisés
—le droit d'accéder a ces informations et, si edla#t inexactes, de demander leur rectificatioum, le
mise a jour ou leur effacement

—le droit de connaitre et de contester les infoionat et les raisonnements utilisés dans les

traitements automatisés dont les résultats lui sppbsés. g

Le rapport se propose de discuter, autour de aewdgs lignes, du contenu juridique des
lois en vigueur et de leur harmonisation, et notamimde la prise en compte d'une
directive européenne de 1995, qui stipule quebkxté de circulation des données doit étre

assurée entre les Etats membres de I'Union europédéiinsi ce rapport technique est-il

8 Braibant G., 1998p. cit.
8 bid., p. 12.
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un texte de juriste, dont le rble est de transposée directive. Pour ce faire, I'auteur
propose de procéder par modification de la Iégmiadu moment (et notamment la loi de
1978), plutét que de rédiger une loi entieremenivietie. L’étendue d’application de cette
législation dépasse le cadre de la seule admitisirac’est pourquoi au final, celui-ci ne
s'attarde pas a esquisser une vision ou une définde I'administration électronique,

terme qui n'est d’ailleurs pas employé en tant tglie

A ce moment de la construction de la réflexion satre sujet, les différents rapports

présentés, si on les assemble, dessinent le cadr&grahsformations rendues opportunes
par les TIC, internet en téte. Si I'on extrait deggyments de ci de la, 'on peut émettre

I'hypothese que la plupart des points fondamentanixété évoqués. Pourtant, 'ampleur

des chantiers de réflexion impulsés par le PAGE ®@non a disperser, du moins a éclater
les travaux, comme en témoigne le « rapport Lasserqui se trouve étre une synthése en
trois volumes de la mission «L'Etat et les Techgas de I'Information » du

Commissariat général du Plan, rendue en janvied 200

« La décomposition des travaux de la mission « af'ft les technologies de I'information » a conduit
distinguer l'analyse des impacts des technologegdidformation d’'une part au sein de I'administoat,
notamment en termes de modernisation, et dautre p@-a-vis des citoyens et des acteurs
socioéconomiques en particulier en termes de s=viCette distinction dans la méthode de travdileen
back-officeet front-officen’a pas empéché de mettre au jour la dynamiqueueasale trés forte produite par
les technologies de l'information entre la modaaticn de I'administration et la mise en ceuvre deises
interactifs répondant aux besoins des citoyens ext entreprises. La capacité des technologies de
l'information a transformer les segmentations tiiadnelles est donc apparue comme I'un de ses téaesc

les plus positifs pour atteindre les objectifs @@msparence, accessibilité, efficacité, qualitéetgice. $

Le rapport inclut un bilan et des propositionstie&s a « I'administration en réseaux » qui
complétent utilement le rapport Baquiast. La pregien de la diffusion des TIC dans
I'administration francaise est jugée rapide ets$aitante, y compris en la rapportant aux
principales administrations européennes. Néanmignbilan critique dressé peut étre

présenté en 3 temps, bien synthétisés dans leegpsopvants :

1) «(...) I'introduction de nouveaux services intdifs résulte davantage d'une politique d'offre e,
que de la satisfaction d’'une demande globale tiéneeu connue et difficile & mesurer. Pour lesritatutes,
en revanche, le niveau d’exigence est croissanis@a contexte et a la faveur de I'évolution debri@ues,
peut paraitre le risque d’une spirale innovatioaservices/exigences croissantes qui détournaitéstives

8 Avant-propos au rapport des ateliers 4 et 5, érigar G. Santel. Le rapport Lasserre se divida tion
suivante :

- Volume 1, sous la direction d’A. d’lribarne et Yasfargue : « Organisation du Travail, Métiers et
Formation » (rapport des ateliers 1 et 2)

- Volume 2, sous la direction de D. Dubois : « Vixsdéfinition de recommandations techniques : gjuel
outils pour quels usages ? Quelles normes pounolegelles applications ? » (rapport de 'atelier 3)

- Volume 3, sous la direction de G. Santel: «hiEten réseaux » (rapport de latelier 4), et
« L'administration en réseaux : vers des servicasigs interactifs » (rapport de I'atelier 5).
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de I'administration d’une offre plus générale etemsible a tous 23

2) «Il est assez clair que le foisonnement d'eixpéntations de nouveaux services est le fruit d’'un
engagement des élus locaux comme des responsdbi@ssiratifs et des agents qui ont pergu toutelee
modernisatrice des technologies de I'informatiodesta communication dans I'administration.

Cependant, la liberté d’expérimenter, d'innovedefprojeter ne s'est pas encore accompagnée dimstits
d’évaluation. L'absence de recensement précis,ilda Hes expériences, d’analyse colts/avantagesusu
généralement d'évaluation semblent & présent ¢oestiun handicap & la généralisation des actions

menées. &

3) « (...) une part trop importante de services €@alisée pour eux-mémes sans que leur utilité sditée,
que la communication censée les faire connaittesaffisante ou les moyens d’appropriation panissgers
suffisamment déployés. L'analyse des téléprocédwss de ce point de vue symptomatique : la
multiplication des téléprocédures est réelle, maisiombreuses incertitudes techniques et juridigesent

P . . . o . 88
encore sur leur généralisation et le développehetgur utilisation. >

Politique d’offre exclusivement, actions localesdenc peu harmonisées, services mis en
ceuvre sans les garanties nécessaires, on comprene apport pointe un développement
guelgue peu débridé du chantier de I' « administnaén réseaux ». Ce qui doit étre fait
commence a étre clairement envisagé, et le cadrdébat est bel et bien clarifie. La

conclusion principale est donc orientée vers lastjoe du pilotage des projets, qui pose
probleme. Il s’agit de rapprocher les services stémiels, « donneurs d'ordres », de
groupes de projets et autres cabinets de cons&iiadisés dans les TIC, des Directions

informatiques.

Malgré ces insuffisances, le rapport entend clégeernel refrain duretard francais
lequel, en I'espace de trois années, entre 1990@0, a perdu toute son actualité. En
I'espece, les auteurs soulignent tres justementsgu¢achévement le plus élaboré de ce
chantier, a savoir les téléprocédures, le bilanpadgs ditsavancés’est pas meilleur, rares

étant les projets effectivement opérationnels :

«(...) ce constat ne peut étre interprété commedaltat d’'un « retard » francais significatif. lexiste ni
dans la construction de I'administration en réseaugans I'élaboration de services innovants fonsidrs
'usage des technologies de l'information et dedanmunication. Si dans quelques pays, I'ergonoreg d
services peut apparaitre plus réussie car plusoooefaux attentes des usagers, on remarque enchevan
que les principaux obstacles a la dématérialisat@mprocédures n’ont recu nulle part de solutiobaje et
satisfaisante. A bien des égards, la France mamifesic une certaine avance, notamment du pomtieele

la richesse et de la qualité de I'information nesdligne. 5

De maniére plus générale, il est rappelé que lsepde conscience des formidables

évolutions promises par I'introduction des TIC, guagresse dans I'administration comme

% In G. Santel (dir.), 200@p. cit, p. 67.
8 bid., p. 68.

8 bid., p. 68.

8 bid., p. 127.
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chez une plus large partie de la population, ne pas faire oublier la complexité et
'ampleur des changements a mettre en ceuvre. fizsidin de l'internet au domicile des
particuliers, et 'apparente facilité de son intgm chez ceux-ci, ne doit pas masquer que

son extension a I'administration ne se réduit en & la connexion des agentsRaseau

L’euphorie qui s’est portée sur internet, et lepo#s immenses suscités par le
développement du commerce électronique est pgriseptible au fil des réflexions sur
I’évolution de I'administration, de son travail @& ses relations. Ceci s’est traduit par une
multiplication des rapports sur les conséquencesimteoduction des TIC, lancés tous
azimuts, et logiqguement redondants, et en l'esgeme synthétigues dans le cas du
volumineux rapport Lasserre. L’année 2000 voit leblgation d’'un nouveau rapport
général ayant pour seul théme « 'administratie@ct@bnique », qui se voit alors baptisée
ainsi pour la premiére fois dans ce type de doctimenrapport connu sous le nhom de
« rapport Carcenac » est certainement celui que qfbur la premiére fois une synthése
claire et circonscrite des principaux enjeux ejgisoa mettre en ceuvre, considérés tant du
point de vue de I'administration que du point de e l'usager. Ce travail est également
le plus largement diffusé dans I'administrationdetine lieu pour la premiére fois a une
réception médiatique sensible. Le vocabladdinistration électroniques’impose alors

pour décrire ce vaste chantier.
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4. L’essor et la stabilisation progressive du proje t

d’« administration électronique » (2000-2003)

« Internet n'affecte pas que les marchés. Il aropact
social considérable. Il introduit de nouvelles ftielas,
ouvre de nouvelles opportunités, mais, n'imposeuauc
modele.

Les pouvoirs publics doivent dont effectuer desixled

ne pas simplement accompagner de maniére impugssant
le mouvement qui va modifier l'organisation de
'administration et ses rapports avec les citoyehdes

entreprises. P
T. Carcenac, député du Tarn, 2000.

Durant la période précédente, qui a vu lancer debmeuses missions de réflexions, et
naitre de nouveaux organismes chargés d'étudieetmsirs aux TIC pour I'administration
francaise. Le PAGSI a donné lieu a plusieurs apfiinos et décisions pratiques, la
premiere intervenant en janvier 1998 lors du Cormtérministériel pour la société de
I'information (CISI), avec la décision de généralisles messageries compatibles avec les
standards de l'internet, leur interconnexion, lead@ppement des intranets et des systéemes
d’information territoriaux. Un an plus tard, le sed CISI a complété ces orientations en
décidant le déploiement de linfrastructure de camiwation interministérielle AJER
(pour « administration en réseaux ») et la gérsgtin d’ici la fin de I'année 2000 des

systemes d’informations territoriaux (SIT) a I'engde des départements et régions.

En juillet 1999, le Comité interministériel pour téforme de I'Etat (CIRE) a arrété

plusieurs décisions complémentaires destinées alafiper 'usage des technologies de
I'information et de la communication par 'admimeaion. En particulier, la généralisation
des SIT a été confirmée et un plan d’accompagneraeété approuvé. En outre, le
lancement d’une réflexion sur les modificationstdavail des agents et de l'organisation
des services administratifs induites par I'usage téehnologies de l'information et de la
communication a été annoncé, avec notamment dejexssa approfondir : les regles

d’'usage a définir en accompagnement des messagerdagréparation d’'une séparation
progressive des fonctions Hack-officeet defront-office

% carcenac T.Pour une administration électronique citoyenne -thodes et moyenéa documentation
Francaise, 2000, p. 2.
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La Mission de soutien technique pour le développgnades TIC dans I'administration
(MTIC), rattachée au secrétariat général du goweraemt’, a largement contribué aux
réflexions du rapport Carcenac, le tout sous lespiaas du ministre de la fonction
publique et de la réforme de I'Etat, Michel Safette institution s’ajoute a la DIRE dans
le but de constituer un groupe plus proche de ¢ésstipn de la réforme de I'Etat qui soit un
meilleur connaisseur des questions informatiqueBdauvallet, qui participe a la MTIC
depuis sa création, réesume ainsi les préemisséaa®h politique menée depuis 1997 :

« En 1997, on change de dimension, et le politgjuevestit. (...) Quand le gouvernement de L .Jos@n
met en place, son objectif est a ce moment... «lidique peut changer la vie » ; le volontarismeitpie
n'est pas mort, et contre le chdmage on n'a pasdssayé (...). Le volontarisme politique peut awiss
résultats.

A ce moment |a, les gens de l'informatique admiaisie, les gens qui ont envie de faire entrer éb wans
'administration disent: les TIC sont un domainang lequel on peut montrer cette réhabilitation du

volontarisme politique. Pourquoi ? Parce que ceatgera pas trés cher, et la société est en teamaturer,

les produits existent, etc... C’est la qu’on en faitenjeu, en créant le PAGSI, et on profite dguieest en

. . . . , . R " 92
train de devenir la bulle, mais qui ne I'est pasaga — on voit les choses completement positiverment

Pourtant, force est de constater que les discoeirsette époque sont loin d’étre bien
accueillis, dans la presse générale en tous caqrésse informatique, elle, est plutbt
positive, mais se contente de reprendre les conquési Rapidement, au terme des deux
premieres années, les actions peu onéreuses, cimant de sites web notamment, ont
bien avancé. On se heurte alors a des outils étgmes bien plus compliqués : intranets,
extranets, signature électronique, etc. G. Beaelvdtirmule alors la question en ces

termes :

« Comment faire une deuxiéme étape qui continue dien colter alors qu’on est en train de rerttasrs le

dur ? »

Face a cette situation, on constate une bifurcagons I'égide de Bercy, qui consiste a
emprunter une voie plus traditionnelle, celle ddola Pour cet acteur, ceci marque une
phase de désintérét du politigue, qui commence aé&eurner de la question de
I'administration électronique. Ce chantier entrecddans une phase de multiplication des
projets, qui lui permet d’étre repris par d’auteeteurs que le seul premier ministre, et
notamment par le ministere de la fonction publigDe.fait, I'ouverture du site « service-

public.fr », en octobre 2000 représente la prireipegalisation de I'administration

%L La MTIC est créée en juillet 1998.
%2 Entretien avec G. Beauvallet, septembre 2003, ENREfis.
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électronique a destination du public le plus lagigte a la nomination de Michel Sapin a
ce ministére durant I'été. Cette période coincidecd’élaboration du rapport Carcenac,
commandé au mois de juin 2000, et qui donne ligpiud de commentaires que les
précédents. La rentrée 2000 figure un moment de gtende visibilité de ce chantier.
Dans ce contexte, le rapport Carcenac va donc gepter la référence en matiére de

réflexion sur 'administration électronique frargei

4.1. Le rapport Carcenac : « Pour une administratio  n électronique citoyenne

— méthodes et moyens » %

Au-dela de l'image d’un rapport général sur l'adistiration électronique naissante, ce
travail conjugue en fait deux dimensions complémiees : d’'une part, il poursuit les
réflexions entameées dans le rapport Baquiast, aitid part il s’attache avec minutie a
étudier les modalités proprement informatiques ettecévolution, en thématisant le débat
entre une administration organisée en silo et wmirdstration organisée en réseau. Ce
second aspect, tres technique, constitue d’aillsangrincipale limite, et c’est sur ce point
que des critiques ont pu étre émises. Pourtadérsre informaticienne il y a, au sein d’un
corpus plus habitué a des propos marqués par uabul@re politique et volontariste,
celle-ci répond curieusement a la demande du premii@stre, telle qu’exprimée dans la

lettre de mission :

« Il s'agit en effet de sélectionner les meilleummyens d’accés en ligne, sur tout le territoirex au
informations administratives, pour les citoyenkestentreprises, quel que soit leur niveau de desaace, et
en tenant compte de I'évolution prévisible des @ert (micro-ordinateur, télévision, télévision nuigée
interactive, téléphone mobile...). (...)

L’examen de ces questions est rendu d’autant @asssaire aujourd’hui que l'offre en matiere deéspes
informatiques est en pleine évolution, sous I'effetla croissance de I'usage de l'internet et delsriologies
qui en sont issues. (...)

Votre rapport étudiera les moyens de faciliterdastitution de systemes d’information des admiatgins,
simples d’accés pour l'usager, pérennes, slrsmepatbles entre eux. Vous examinerez notammerieté
des logiciels libres, qui se caractérisent par ualipité de leur code source et leur mode cooédati
développement, et les moyens de favoriser, le cagait, leur usage et leur développement dans les

administrations. »

Cette insistance sur les choix techniques est, aiveau de la réflexion, une chose
nouvelle. Nous avons eu l'occasion plus haut ddigmer des passages attentifs a la

question du logiciel libre, par exemple, mais jesra@la n’'avait pris une telle ampleur dans

% Titre du rapport Carcenac.
% |bid., pp. 3-4. Lettre de mission signée par Lionel ifosp
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le résultat final. Deux chapitres sur six sont @@nés a ces questions : le troisieme, intitulé
«De la description des données au sein des systéediaformation », et le
quatriéme : « Des logiciels libre®»Des deux, c'est le premier qui est certainement |

plus ardu ; il porte sur le XML, c’est a dire uarstiard de données.

Cette volonté de se démarquer des standards estddéf des I'introduction du rapport :

« Ce rapport n'est pas un rapport de plus sur e dpvrait étre le role de I'Etat dans la société de
I'information, non plus qu'un rapport sur I'évadutisouhaitable d'internet et de la société deolfimfation. I
s'agit, en prenant acte des premieres réussitesgesr par les actions décidées ces derniéres adarsde
cadre duprogramme d’action gouvernemental pour la sociétél'idformation (PAGSI), de trouver les

moyens de franchir une étape supplémentaire, @asenls défini par les rapports pré-citeg. »

C’est cette nouvelle étape, semble-t-il, qui reguiae étude plus approfondie de I'éventail
des possibilités techniques pour dresser un bigsnndéthodes et des moyens a mettre en

ceuvre pour passer aux étapes suivantes :

« La deuxieme étape est planifiée pour 'année 2d8Imise en place de téléprocédures, sans matidic
importante des processus de traitement des dobdégansmises.

La troisieme étape, intermédiaire mais capitaleg ge profiter des potentialités offertes par é&sseaux pour
redéfinir, en profondeur, les processus et lesetr@nts de données au sein de I'administratiorte@ape
fera vraisemblablement apparaitre les avantagesedhouvelle configuration du travail centrée sur la
transversalité et le travail en équipe, afin devoaurépondre de maniére rapide et personnaliskatientes

du citoyen — et aux besoins des administrations. »

Autant dire que la complexité de ces étapes s’abéra entendwrganisationnelleet
informatique Rassembler I'ensemble des services aux citoyans din espace virtuel
unifié représente une intégration complexe, massfpadamentalement différente de celle

réalisée en matiere de commerce électronique. 8ysomnt, la comparaison des deux

domaines est originale et éclairante :

«En cela, le «e-government» est semblable au e-business». Néanmoins, les spécificités de
'administration par rapport au monde de I'entregrirend sans doute nécessaire I'apparition d’'wvesw
concept le A to C» (administration vers le citoyen) qui ne se reeopas totalement avec lé«o C», tout
en ayant avec celui ci une intersection importaBte effet, si la fidélisation du client est un degectifs
majeurs du commerce électronique, il n'en n'estg@mséme pour des administrations régaliennessanii
des points de passage obligés. On pourrait méneeqdie I'administration doit plus chercher a seefdir

oublier " du citoyen, qu’a le fidéliser S

Les spécificitées de I'administration électroniquenhent dans cette vision a ce que la

% Soit un total de 20 pages, pp. 36-56.

% bid., p. 8.

o7 Ibid., p. 9 — Pour la premiére fois, une définition duneept detéléprocédurey est proposée : « Une
téléprocédure se définit comme un échange démiaéride formalité entre une autorité publique et se
partenaires et usagers. Le terme de téléprocéduoaivre plusieurs acceptions dont I'objectif ultiost de
parvenir a supprimer totalement la phase " papier "

8 bid., p. 11.
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structure administrative importe peu au citoyenrpeile-méme, et qu’elle semble agir

comme une barriere entre eux et le service publicce sens, la réforme en cours de I'Etat
peut étre envisagée comme une « ré-ingéniérigeEessus administratifS’y car c’est

le processus qui intéresse les citoyens, bien guigsde savoir quelle institution rend le

service :

« Les technologies de l'information et de la comioation (TIC) jouent un réle crucial dans la réinggie
des processus administratifs, mais d’une maniéwwesd mal comprise. Elles sont essentielles casell
permettent la ré-ingénierie des processus : ef)geréent de nouveaux degrés de libertés, des pldssib
d'organisations nouvelles qui autorisent a reperiaemaniére dont fonctionne tel ou tel processus

administratif. 30

Le rapport envisage donc tous les acteurs en fumce leurs rapports aux téléprocédures,
gu’ils soient concepteurs, agents ou citoyens, maais usagers. L'originalité du document
réside, sur ce point, dans la prise en considératie la question des personnels
informatiques, qui ne peuvent plus étre considéodsme résolument homogenes. Avec
I'intégration des TIC, il faut différencier les putechniciens des webmestres ou encore de
I" « ingéniérie métier » qui s’occupe des téléprhoés. La place historiquement tenue par
I'informatique dans I'administration francaise, satirection centralisée, constitue le point
central du rapport Carcenac. Longtemps percue commaeactivité a part, la situation de
linformatique requiert, pour les auteurs du rapporcun plan d'urgence

gouvernemental’3*:

« En conclusion, la mission recommande d’exterealiapidement la maintenance et la gestion desmgst
informatiques anciens, d'analyser rapidement leslitions de faisabilité d’'une amélioration subsilig de
la situation des informaticiens contractuels aunsdes administrations et d'entamer une réflexion
approfondie pour créer par fusion et extension, chéénce de deux ans, un ou plusieurs corps

. N - . 102
interministériels d'informaticiens.»

Nous n’entrons pas plus dans le détail de ces dérations informatiques, qui se
poursuivent, par dela la question humaine, par d®ssidérations techniques sur la
normalisation et le logiciel libre, toujours cergrde débats et surtout d’expériences fin
2003.

Les principales propositions concernent des ldrdofmatique, mais touchent aussi au

pilotage du chantieradministration électronique enjeu de structures multiples et

“bid., p. 16.
19 bid., p. 16.
%% 1pid., p. 29.
1921pid., p. 31.
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dispersées. Jusqu'a présent, nous avons eu l'occdgvoquer les CIST et les CIRE®,

la DIRE'® et la MTIC, ainsi que la COSA. Il faut y ajouter ission « espaces publics
numériques », la DCSY%F, et quelques autres structures, de moindre impoetale
rapport propose, dans sa derniére partie, quetsoienx précisées les responsabilités des

diverses structures, et que le rdle interminist@mematiere de TIC soit étendu.

En somme, le texte oscille entre introduction atobf@matiques techniques, et synthése
des enjeux globaux, comme certains passages vieleneppeler. Ainsi au début de cette

partie centrée sur le pilotage des projets, trdume-cet énieme rappel :

« L'administration électronique commence a étre téaité ; I'administration électronique citoyendeit
devenir notre objectif. Par administration élecimoe citoyenne, on entend une administration toaners
le citoyen, qui le place au centre de son acti@la @asse avant tout par une redéfinition de laiénamiont

. : , 5 1 . . . 107
la puissance publique s’adresse a l'usager etllisties services publics. »

L’ électronisatiorde I'administration peut ainsi étre brievement nééa :

« - Aujourd’hui, c’est au citoyen de comprendrelgiervices lui sont ouverts et la maniére de tesror. |l
faut que les administrations sachent demain progeseservices auxquels chaque citoyen peut prégend
- Aujourd’hui, c’est au citoyen d’assurer la conibé du traitement de son dossier entre les diftése
administrations, notamment en assurant lui-méneafsmission des informations entre services. Glast
administrations de présenter demairfnamt officeunique masquant la complexité éventuelle des naites

. 108
aux citoyens. »

Ce front office unifié représente I'aboutissement de la réflexmar I'administration
électronique, et quel que soit le nom qu’on lui m@®nchaque recherche a abouti a cette
méme conclusion. Elle est 'achevement de l'intégrades TIC, si 'on considere comme
premier I'objectif de simplification pour I'usageitoyen. Le rapport Carcenac, s'il se
répand en considérations informatiques, présemtiét d’'une démonstration rapide et
efficace du but des réformes a engager. Cet objétetit déja discuté depuis le rapport
Baquiast et les suivants, de maniére plus ou ma@strale, mais se retrouvait

généralement pris au sein de considérations pigeda

En conclusion, ce rapport, qui annonce des sandiéeméthode®t desnoyensdisserte a

103 Comités Interministériels pour la Société de Bimhation, qui abordent les questions d’ensemble,

relatives a la société de I'information.

104 comités Interministériels pour la Réforme de liEtaqui replacent le dossier des TIC dans le cddria
modernisation de I'administration. baid., p. 65.

195 pglégation Interministérielle a la Réforme de #Emui succéde au commissariat & la réforme datl&h
1998.

198 5 Direction Centrale des Systémes d’Informatiarsdcrétariat général de la défense nationale.

97 Carcenac, 200@p. cit, p. 64.

198 pid., p. 64.
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la fin sur la question des moyens, aprés un exposéégle de la méthode. Plusieurs
options sont considérées, et a chaque fois l'uedledest conseillée. Aussi, malgré les
critiqgues déja évoquées portant sur la techniciéétravail livre un véritable cadre pour
I'action administrative lequel va constituer laénce majeure pour la mise en ceuvre et le

déploiement des nouveaux projets a compter deda2001.

Enfin, les deux rapports consacrés a I'adminisiraglectronique qui suivent (en 2002 et
2003) vont trés largement s’inscrire dans la ligmée rapport Carcenac. Le premier,
consacré aux données personnelles, s’inscrit slarsiite logique, tout en traitant d’une
guestion trop peu évoquée dans celui-ci. Le sedondest tout a fait particulier : rapport

commandé apres l'alternance politique de 2002,estimE a marquer d’'une empreinte
nouvelle la réflexion sur la réforme de I'Etates ITIC, il reprend toutefois pour I'essentiel

des réflexions qui lui préexistent.

4.2. Le livre blanc « Administration électronique et données personnelles » %

Ce rapport thématique s’'intéresse spécifiguement @wblemes posés a terme par
I'’émergence de I'administration électronique eniaratde protection de la vie privée, et
de la gestion des identités numériques. Sa raigredst en premier lieu de faire le point
sur l'attitude a observer pour désamorcer les t@aigue pose inéluctablement un systeme
permettant le suivi desraces issues des applications informatiques utilisées lpa
particuliers. En effet, la loi « informatique ebdirtés » de 1978, qui autorise le citoyen a
accéder aux données le concernant détenues panitiattation, reste-t-elle trés théorique
dans les faits. La fonction de ce livre blanc estadde dégager les enjeux de I'évolution en
cours, tant pour le citoyen que pour 'administratiet de servir de point de départ a un
débat public. Depuis le rapport Carcenac au mdanflexion menée dans le cadre de ce
type de rapport s'effectue également par le bieiFalums sur internet, plus ou moins
accessibles au public selon les étapes. On pesit@aner de mise en ceuvre concréte des

principes pronés dans ces documents.

109 Truche P., Faugére J.-P., Flichy RAdministration électronique et données personnglles
Documentation francaise, 2002.



Chapitre 7 — Une étude des rapports publics sutrfiistration électronique 312

Ce livre blanc s'inscrit dans la suite du rappadggédent, en en reprenant les grandes

lignes dans une tentative de définition du champedieninistration électronique :

« L’administration électronique désigne un vastensh d’applications :

- Les relations des usagers avec les administsation

- La contribution des administrations a I'animatida débat public : diffusion des données publiques
essentielles, forums publics, consultations eneligat plus largement les nouveaux mécanismes de
consultation des citoyens ;

- Les relations des entreprises avec les admitittsa;

- La mise en ceuvre des techniques du commerceadi@gie aux marchés et achats publepi(ocurement

- Les nouveaux modes de travail et d'organisatiors@in de I'administration : transformation des igrét

travail coopératif, télétravail 15°

Le centre d’intérét principal de ce travail demeprmcipalement la gestion des données
dans la relation entre les usagers et I'administmratavec I'idée que cette derniere devra
désormais recueillir le consentement des premégrispourront ensuite disposer de leurs
données. Face a la multiplication et a la compieadiion des identités numériques, et aux
risques que représentent les intéréts commerciaurdestriels liés aux informations
personnelles, I'Etat doit demeurer le garant dgehitité'’. Les grandes lignes directrices
des réponses apportées sont les suivantes :

- le pacte de confiance impose de conserver laalifirdes accés aux services
administratifs pour les usagers.

- « L'administration électronique n’a pas pour alije et ne saurait avoir pour résultat, de
permettre a l'administration d’augmenter le nivedal contréle et de surveillance des
citoyens. 32

- « Un grand nombre de téléservices s’effectuedeetont pouvoir s’effectuer de maniére
anonyme, sans controle d’accés ni identificatidf® »

- « Quel que soit le degré d'implication et de déléon a des opérateurs tiers, I'Etat garde

une fonction d’encadrement et de définition deegs*

Ces grandes lignes forment dans la suite du rapportadre pour la discussion des
questions juridiques et techniques que posent $& r@n ceuvre d’'un éventuel « compte
administratif unique » pour les citoyens, la signatélectronique ou encore une carte

d’identité électronique... Ouverte, cette invitatiaun débat public, poursuivie ensuite dans

101bid., pp. 8-9.

111 Réflexion engagée autour de la notion de « tirelaiteur »|bid., p. 28.
121hid., p. 46.

131bid., p. 47.

14 1bid., p. 48.
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le cadre du Forum des Droits de I'Internet, appallé&a prudence, et rappelle que des
solutions en apparence trés techniques peuventedodes modalités de relation a
'administration tres difféerentes, et plus ou moirespectueuses de la vie privée des
citoyens :

« Dans un environnement technologique évolutifielatation est forte d’attendre que les forces duché&
sélectionnent (et, au final, imposent) des solstitechnologiques. L'autre écueil, c’est le choixirss
solution technologique, voire industrielle, qui s&vélerait par la suite isolée par rapport aux waste

> _ o . 115
économiques et aux autres administrations eurog&es

4.3. « Hyper-République ou « Big Brother » électron ique » : « un fichier Word
de plus ? » *°

Si comme on l'a vu, la période 2000-2002 donne #da réalisation de deux rapports de
référence, ainsi qu’aux premiéres concrétisatidaibles pour le grand pubfit, elle ne
clét pas le chantier de I'administration électrarglu point de vue de I'élaboration de ses
principes généraux. A cela, il y a une explicationtextuelle, politique, liée a I'alternance
qui intervient en 2002. Le changement de gouvernene inciter les équipes nouvelles a
modifier sensiblement les structures préexistadégaiis 1997-1998, ainsi qu’a essayer de
redéfinir une fois de plus ce que doit étre I'adstmation électronique. Avec, en
conséquence, la transformation de 'ATICA en ADAEet la commande d’un nouveau
rapport du secrétaire d’Etat a la Réforme de I'Btinri Plagnol, a Pierre de la Coste. Ce
rapport présente pour nous le double intérét dioneer la période qui correspond a nos
terrains d’enquéte, et de se positionner par rappod travaux antérieurs que nous avons
analysés. Ainsi pouvons-nous nous demander darke quesure ce travail apporte une
vision sensiblement différente de la place desdd@s le processus de réforme de I'Etat.

Son auteur, Pierre de la Coste, est consultamiuebgliste, et opére particulierement dans
le domaine multimédia. Entre 1993 et 1997, il & ébargé de mission puis conseiller
technique au cabinet du ministre de I'iIndustrie,lad?oste et des Télécommunications.

Connaissant personnellement H. Plagnol, il secaifier la réalisation du rapport intitulé

5 1pid., p. 71.

118 coste (de la) P., L'Hyper-République - Batir l'adistration en réseau autour du citoyen, La
documentation Francaise, 2003, p. 69.

7 Avec le portail en ligne « Service-public.fr »esite « Impots.gouv.fr » en 2001 principalement.

18 ADAE : Agence pour le Développement de I’Admirasion Electronique.
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« L'Hyper-République ¥° en septembre 2002. La lettre de mission prend dtiee
« application croissante [des TIC] au domaine dedriinistration et des services

publics » :
« Ces applications concourent en particulier artghfication des procédures administratives e @lalité

. , . . . . y=p 120
du service rendu par I'administration, elles sana@un levier important de la réforme de I'Etat. »

Rédigée en termes trés généraux, la demande issista dimension d’état des lieux des
améliorations concrétes apportées par les senacedigne («audit», p. 4) et sur
I'élaboration du bilan de l'existant: «il convidna de mettre en lumiere les blocages
techniques, juridiques et sociologiques auxquelsesgtent les usagers et de proposer des
solutions en terme de Réforme de I'Etat ». Signalégalement qu’un forum a été ouvert
parallelement a cette étude sur le site « intagoet.fr », qui rend compte de quelques
éléments de discussion, peu nombreux, émanant Blicpcomme de fonctionnaires

impliqués dans I'administration en ligne.

La caractéristique majeure du rapport remis eni¢gar®003 est d’étre d’ordre trés général ;
il s’applique notamment a convaincre de l'intérétréndre I'e-administration disponible
au plus grand nombre, de réaliser des gains deugtigidé, bref « d’en faire une priorité
politique », élément qui peut surprendre si 'omgidere I'état d’avancement de la
réflexion dont nous avons rendu compte précédemnent d’éléments nouveaux, donc,
mais on note quelques prises de position et dardigttion. Ainsi la premiére partie
s’achéve-t-elle sur une lecture du rapport Carcenpadnterroge le « peu d'effets » qui
auraient suivi sa publicatidft. Tout en indiquant la présence « d’excellentedyara »,
De la Coste reproche d’emblée la place trop vastmrdée « aux recommandations
d’ordre technique et logistique, alors gqu'il auraiédns doute fallu (...) s'intéresser
davantage au domaine du servicé?»a critique se fonde donc sur le compte de ces

éléments :

«Prééminence de la techniquesur les 57 propositions du rapport, pas moin8 dencernent les logiciels
libres, 7 concernent les schémas XML, 6 concerleenéseau ADER, et 7 linteropérabilité, incluaetle
des signatures électroniques.

Prééminence des moyens et de la logistiqué propositions sur le statut des informaticieshent le bien-

119 Coste (De la) P« Hyper-République — Batir I'administration en réseautour du citoyen,»Paris, La
Documentation Francaise, 2003.

1201hid., p. 4.

1211pid., p. 12.

1221pid., p. 12.
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fondé n’est pas ici remis en cause), 4 sur les moyeaffecter aux différents services centrauxatmaide
I'administration électronique (DIRE, MTIC..., dont @eut sentir I'influence sur la rédaction de cepap),
et 4 de I'organisation.

En regard, trop rares étaient les propositions eorant l'aspect « services » de |'administration

. . 23
électronique : 4 seulement®

Ce décompte souligne un élément déja mis en valeumnoment de la parution du rapport
Carcenac, a savoir l'influence nette d’'un pointwie informaticien, en la personne du
rapporteur notamment. Toutefois, la quantificatites mesures générales sur les services
ne peut s’effectuer sur la seule base de la list® commandations, celles-ci étant
repérables au sein du document, de maniére plasoins diffuse. A titre de comparaison,
la troisieme recommandation du plan d’action dypoeaipDe la Coste prone le « lancement
d’'une politique d’équipement des lieux publics enmrtes interactives's'... mesure pour

le moins exempte de nouveauté, souvent remise egecdien que passée dans les

pratiques courantes, et a ce titre peu ou pasugdigans les rapports d’aprés 1998-2000.

A la suite de cette critique, I'auteur insiste $ameécessité d’'un rapport exclusivement
consacré aux informaticiens du secteur publicnk @ probléeme est sensible au sein de
tous les ministéres, et tant il conditionne la ci#tgades ministéres a développer une
informatique de qualité — et notamment les téléfdoces. ¥°. Si l'on considére
I'ensemble du rapport et son ton général & I'éghasi rapports précédettts les critiques
adressées ne remettent pas en cause les prinsgm#iels. Les éléments que nous avons
présentés sont en effet relativisés dans la suiteapport, qui n’a de cesse d'évoquer la
nécessité qu’il y aurait a poursuivre et mettre aenivre telle ou telle proposition
clairvoyante (par exemple linfrastructure de gmstide clés interministérielles, ou

I'élaboration d’un site gouvernemental sur lesigas »).

L’état des lieux débute par un constat sans apfzl« sociologie administrative » se
dresserait « contre les technologies de linforomat?’. Structures de I'Etat et TIC

seraient en somme incompatibles. A partir de queslqonstats relevés ici et la, et apportés

1231bid., pp. 12-13.

1241bid., p. 64.

1251bid., p. 13.

126 Oy plutdt, du rapport général précédent ; le lecseainsi le sentiment de lire ce qui serait kosé traité
sur la question de I'administration électroniqusdnt suite au rapport Carcenac.

27 \bid., Partie 2.1, p. 18.
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sans références, sont fustigées la « rigiditéla etenteur » des services administratifs, ou
encore des autorités politiques qui privilégiertiles effets d’annonce (a I'occasion du
lancement de sites web), et feraient preuve d'wmsefiisante culture technique. De la
Coste insiste parallelement sur le fait que ceautsfne s’appliquent qu’aux structures, et
non aux hommes, c’est-a-dire aux agents de l'adnation dont les prouesses et

I'investissement sont loués :

« On a vu, depuis les débuts de I'Internet adnati$t des agents s'improviser webmasters, se fosuele
tas, parfois en dehors de leur temps de travadiuieleurs deniers propres ; ils ont créé des wgsedormels

(liste de diffusion, newsgroups, clubs de discus®b d’échange comme le CAWA a Paris) ; ils se sont

parfois équipé eux-mémes, en téléchargeant desdtmydans des conditions a la limite de la Ié(f.;aljt»128

Toutefois, passée cette premiére période d’entheom, une absence de soutien
institutionnel expliquerait I'émergence d'un cemtanombre d’effets pervers, qui se
déclinent aussi bien dans les services gouvernememfue dans les collectivités locales :
inflation des sites en « .gouv.fr », émiettemerd gersonnels et des moyens, ainsi qu’un
« grave manque de cohérence dans les actionsféemtis ministéres sur le Net?% La
mise en ligne des documents administratifs s’apparpour l'auteur a « des « PDF » en
« poulets de batterie » », et a pour effet de mashjnsuffisance du développement des
téléprocédures. De plus, l'ensemble des développemees sites administratifs
s'effectuerait dans le sens d’'une complexité tegmmicroissante, et d’'une trop grande
diversité de structures gestionnaires de procédoetiss-ci se traduisant en une navigation
nouvelle a appréhender pour l'usager. L’avant-aerdéfaut relevé pointe I'absence d’'une
signature électronique... élément pourtant critiqa@sdles premieres pages du rapport
pour avoir occupé une trop grande place dans leatsl@ntérieurs. Enfin, le constat final
porté sur 'administration électronique a la fin2@2 est celui d’ « une e-administration a
plusieurs vitesses », aux évolutions trés variabédsn les administrations considérées...
trois opérations « s’accaparant les feux de laeseBfl (SESAM, I'impét en ligne et « Net-
entreprises »). Constat qui se double de la litanide « retard francgais ».

C'est dans cette volonté critique affichée que d#mesle point le plus riche
d’enseignements de ce rapport, qui invite a poseagulestion suivante : quelles peuvent
donc étre la fonction et la nécessité de la some® rdpports publics qui traitent de

128 hid., p. 19.
129bid., p. 24.
1%01bid., p. 29.
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I'administration électronique ? — nous y reviendralans la suite de notre analyse. La liste
des critigues adressées est d’autant plus margesahde considere que les objectifs et la
stratégie proposés par l'auteur ne s’accompagneningment de propositions destinées a

aller a I'encontre des tendances dénoncées, apteedes formulations volontaristes.

En effet, si 'on met en perspective le rapportl®&oste et ceux qui le précedent, on ne
trouve que deux points qui posent une nouveauténetdistinction. Le premier point
s’inscrit dans les perspectives générales du qemugat inauguré en 2002, et concerne
I'accessibilité de I'administration en ligne auxnké&capés, theme développé sur plus de
deux pages pour le coup chargées de considéragohsiques (pp. 33-35). Il permet de
mettre un peu plus en évidence la nécessité d'ances pour tous », y compris en
intégrant des plages braille, navigateurs audgifs« correcteurs d’affichage évolués ».
L'insistance a développer des procédures destiadeprofessionnels constitue le second
point, lequel n'est pas présent de fagcon aussiréaie dans les rapports que nous avons
analysés. Il reste toutefois un élément peu dépélop’est pourquoi nous ne nous y

attardons pas.

Le rapport De la Coste integre donc pour I'essenis éléments déja abordés et souvent
longuement développés dans la multitude de rappaogsous avons parcourus. Fort de sa
position de rapport général le plus récent, il psmppa I'issue de I'état des lieux et de la
stratégie a suivre un «tableau du développemeriteeiministration », qui divise ce
développement en quatre « niveadX sui se chevauchent, et présentent la période 2004-
2005 comme celle d’'une importante transition. lnéere néanmoins difficile de retrouver
les éléments qui ont permis la périodisation déabéeau : les dates de fin de cycles sont
tout a fait prospectives, et ont surtout le médiéeclore des chantiers durant la nouvelle
législature... On remarque toutefois que I'ensembke «lniveaux » sont présentés comme

ayant été initiés sous la précédente.

Avec le rapport De la Coste, nous achevons le sogms rapports publics consacrés a
I'’émergence de I' « administration électroniquéDautres documents, rapports et plans,
sont attendus pour les mois a venir, avec en pretidga le Plan de Soutien pour
I’Administration Electronique (PSAE) synthétisé pBADAE. Pour linstant, aucun

311bid., p. 54 — « 4.4. Tableau du développement dediaiaistration ».
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rapportd’ordre généralsur I'e-administration n’est commandé, ou en \aéel’étre. Le
cadre esquissé au fil des multiples rapports ptésesemble, en I'état, suffisant pour ses

commanditaires habituels.
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Conclusion

L’émergence d'un chantier de I'administration &entque en France a donné lieu a une
quantité tout a fait importante de rapports publica périodisation que nous avons
proposée pour les analyser révele en partie laenakes enjeux des projets construits par
les acteurs publics. La premiére phase (1994-18Qigule une réflexion déja ancienne sur
la modernisation de l'administration en lien avacprise en compte de la figure de
'usager, avec des interrogations suscitées pppdidtion d’internet, présenté comme une
révolution technologique. Les usagers sont donsgmt8 a travers les discours politiques
qui insistent sur la nécessité d'une évolution derdlation administrative, par une
meilleure prise en compte des attentes des adnéisjsie leurs modes de vie, de leurs
horaires de disponibilité, etc. A c6té de ces disgoles rapports qui étudient internet
interrogent notamment ce que les citoyens peuvéenhdie ou craindre d'une telle
technologie. Quelles transformations cette nouvithnique va-t-elle entrainer sur les
vies quotidiennes des Francais ? La seconde péfi@8y-1999), marquée par une forte
impulsion politique, se caractérise par la volaéconstruire des projets de société avec,
et autour d’internet. L’'Etat se doit donc de donfexemple et de démontrer l'intérét de
cette technologie aux citoyens, afin de contribaesa diffusion. De ce point de vue,
I'intégration d’internet dans I'Etat peut s’opéir sein des administrations, et si possible
dans les parties des administrations qui sont atacbdes citoyens. Ainsi, internet entre
dans leur vie quotidienne, de citoyens d’'usageasmisixes travaux, les usagers désignent a
la fois les usagers de I'administrati@h les usagers des technologies et en particulier
d’internet. Le comptage que nous avons effectuétmades liens forts qui unissent les
figures de l'usager et du citoyen dans ces rapptiresst en revanche trés peu question
d’administrés : le terme est volontairement écéoté utilisé négativement), et renvoie a
une vision passée que les réformes imaginées dop&tisément faire oublier. La
stabilisation progressive d'un chantier de I'admiirdtion électronique (2000-2003)
s’accompagne d’'un recentrage plus fort sur la queske la réforme de I'administration et
de la réorganisation des services. Si le point élgad des réflexions réside dans les
attentes et les situations vécues par les usagsragents de lI'administration constituent
également des usagers de ces services, de plubiempngsents dans les rapports. La
relation administrative est représentée comme alaion entre ces deux types d’'usagers
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bénéficiaires d’internet, les premiers dans ledmmarches, et les seconds dans leur travalil.
L’Etat, enfin, attend des gains de productivité négligeables de ces transformations, qui
peuvent également répondre aux attentes des cgaymiribuables.
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Chapitre 8 — Les usagers vus par des concepteurs de
services en ligne : les cas de la déclaration de I’  imp6t et

de l'acces a l'information généraliste

Introduction

Le chapitre précédent montrait comment le mondéigué a progressivement constitué,
en quelques annéesin discours sur I'évolution des relations entiak et les usagers de
I'administration qui s’appuie sur les usages pdssides TIC et prioritairement d’internet.
L’administration électronique naissante nous sentelgoser sur deux grands projets
conjoints qui tentent de mobiliser différents acsesaisis sous des aspects particiflidres
modele de la société numérique d’'une part, entégdea les acteurs du pouvoir politique
avec les usagers-citoyens dans un cadre extedsilitre part, le modéle d’'une gestion
administrative informatisée vise a aligner les adstiations, leurs systemes informatiques
et leurs agents avec les usagers-administrés, tlansadre d’'une administration
électronique intensive. Afin d'illustrer ces deurnceptions par des exemples, nous
renvoyions aux deux projets étudiés dans cetteethdiine part le site de la déclaration
d'imp6t du ministere des finances, et d’autre partsite d’information généraliste de
'administration francaise géré par La documentatfoancaise,service-public.fr Le
premier correspond au second modele, dans la mesurarticule de nombreux acteurs et

plusieurs objectifs. Ainsi pour P. Flichy :

« Si on veut (...) construire un modéle intensif drwistration électronique comme ambitionne de leefa
'administration fiscale, la situation est beaucopjus complexe, puisqu’il s’agit d'articuler réfoem
organisationnelle et transformation informatiquen @oit bien que pour tenir toutes ses promesses

I'administration électronique nécessite de tramsfar profondément les services administratifs psbiicne

! Sur cette période, il faut néanmoins préciserlgseisions d’une transformation des relationseehEtat
et les technologies de communication n’ont pasdtténternet pour émerger. Internet constitue umerd
d’intensification de ce débat. Pour une bréve histde quelques origines, on pourra se reportdichy-P.
(a2 paraitre, 2007), «Les enjeux démocratiques datirastratifs d’Internet »Regards sur l'actualité
« Dossier La démocratie électronique », n°327.

? Dagiral E., Flichy P. (2004), « L'administratioteétronique : une difficile mise en cohérence dzsus »,
Revue Francaise d’Administration Publiqueé110, pp. 245-255.
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s'agit pas seulement de simplifier les formalitésnaistratives, il faut réformer les services, eticalant

réorganisation et informatisatior® »

Le site d’'informations correspondrait plutét aurprer modele, dans la mesure ou il assure
une coordination entre les nombreux sites de l'atstration, sans modifier profondément
les rapports entre les services administratifsestusagers eux-mémes dans un premier
temps. Les manieres dentrer en contact s’en tmuweanmoins potentiellement
renouvelées, et la production de linformation @ a destination des usagers

également.

Dans ces deux cas, les sites en ligne sont le edfla preuve de I'évolution des services
qgue ces administrations offrent a leurs usageraisNavons déja observé a travers les
usages des internautes que les sites mettent ra ks usagers, tour a tour citoyens,
administrés, contribuables et internautes aux @rideec leurs ordinateurs. Les sites
internet traduisent donc la maniére dont sont sT&s, congus, nommeés et mis en scene
les usagers. Mais ils traduisent également les énasidont les administrations se
représentent les usagers qu’elles souhaitent éniconcevant de nouveaux services, les
administrations peuvent disposer d’une opportupdér reconfigurer leurs relations avec
leurs usagefs Dans la plupart des analyses systématiques dpporta entre
I'informatisation de I'administration et les pragaie réforme organisationnelle, les auteurs
insistent néanmoins sur les implications interngs administration, ou « Government to
Government », sans prendre en compte les usagdeurst usages, en interne ou en
externe, & I''mage du travail de référence de Lnkor. Si les quelques études de
'administration électronique ont plutdét tendance s@ntéresser a l'organisation de
'administration, cela ne signifie pas que les adstrations ne produisent pas ou peu de
discours sur les usagers externes des services.nfahiere des rapports publics qui ont
annoncé placer l'usager-citoyen au centre du systéeh des préoccupations,
'administration fiscale annonce une révolution eopcienne. P. Dailhé, directeur du

programme Copernic du ministere des finances, ptésensi le programme :

% In Flichy, (& paraitre, 2007), op. cit.

“ Cf. l'argumentation du rapport Carcenac (200p), cit, et son analyse présentée dans le chapitre 7.

® Fountain J. (2001)Building the Virtual State — Information Technologynd Institutional Change
Wabhsington D.C., Brooking Institution Press, 251 p.
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« Pour les usagers, il s’agit d'une montée en puoiss des services sur les différents canaux prepAsssi,
nous transformons progressivement la relation dlateninistration fiscale et les usagers. Nousdassnotre

révolution « copernicienne » et placons les usa@erentre du systéme. »

Du c6té de La Documentation francaise, le travailmise a disposition de I'information
auprés du public passe également par un soucirddrasation de la qualité rédactionnelle

a travers un dispositif de co-marquage avec d’audites administratifs en vue d’établir
des liens hypertextes, afin de promouvoir une m@i# cohérence des tres nombreux sites
publics disponibles pour les usagers. Les marqeeds d@onsidération portée aux usagers
sont donc variées et nombreuses, et ces deux piogstent régulierement sur la prise en
compte des usagers au coeur des dispositifs tagdidsi I'analyse du chapitre 1, qui
porte sur les modes d’analyse quantitative des essdgit apparaitre les nombreuses
difficultés et limites de beaucoup d’enquétes eilfaudrait pas pour autant minimiser leur
réle. Nous proposons ici une analyse compréhemi@geenquétes commandées et menées

dans les deux projets en vue de saisir les attentesilisation faite de ces travaux.

Notre objectif dans ce chapitre est donc d’'une garproposer une analyse de la mise en
ceuvre de ces deux projets en repérant les marderdssont mobilisés les usagers, et
d’autre part, d’analyser les études d’'usages ésdigu fur et a mesure de I'avancée des
projets. Nous nous intéresserons donc d’aborda@ctan dont sont représentes les usagers,
dont ils apparaissent, ou n’apparaissent pas, @adgscription des projets. Nous nous
intéresserons ensuite a la prise en compte cormbestasages, des attentes et des intentions
des usagers par les services. Cette prise en capterendre plusieurs formes, selon que
'on s’attache au jugement des usagers sur le c&néd leur appréciation, ou a leurs
intentions d’'usage, afin de connaitre et anticlperusages pour pouvoir dimensionner la
plateforme technique, ou encore la fagon dont kegyes s’accomplissent a proprement
parler. Nous nous efforcons de tenir compte deetapbralité des projets dans cette
analyse. En effet, selon les phases de développgehasren matiére de connaissance des

usagers et de leurs usages peuvent varier fortement

Dans une premiere section, nous présentons les geajets en insistant plus

particulierement sur la place occupée par les usagdes usages. Dans la seconde, nous

® Interview accordée a la DGME en 2006, non dispergn ligne pour cause de réaménagements de sites
web.
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analysons les enquétes réalisées sur ce thematiksdtion qui peut en étre faite au sein

des projets.
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1. Présentation des deux projets « impots.gouv.fr » et « service-

public.fr » : prise en compte, role et définition d es usagers

Il nous faut pour commencer lever une ambiguittit@ologique souvent problématique
en sociologie de I'innovation et des TIC : de lanmeéfacon qu’il est malaisé de désigner
en bloc la diversité des usagers d’un site wesstildélicat de se référer de fagon générique
aux concepteurs qui regroupent une variété d’astdigs acteurs politiques des rapports
publics sont des concepteurs du cadre général etadeision de I'administration
électronique. Pour concevoir les rapports, cesuestauditionnent des représentants de
services administratifs, de commissions et d’agedogerses, mais aussi des entrepreneurs
et des sociétés informatiques prestataires, etcefude ces acteurs, on trouve des métiers
et des visions différentes de ce que doivent ége projets, mais également des
représentations des usagers différentes. Les ssdgsrservices ne correspondent pas pour
toutes ces catégories aux usagers « finaux » que aeons observés. D’'une part, les
usagers finaux que sont les particuliers ne sost rEcessairement les seuls usagers
auxquels ils ont affaire, que lI'on pense aux ageatd@sl'administration fiscale et du
programme Copernic, ou bien aux collectivités lesgbour La documentation francaise.
D’autre part, les services en charge des projetisdppel a des partenaires extérieurs pour
la réalisation des systemes d’information notammamipour la conception des sites web.
Dans les cas qui nous intéressent, les maitres/idiga (ou MOA) sont Copernic et La
documentation francaise, qui commandent et paiest héalisations des systemes
d’'information a accomplir par les maitres d’ceuvoe MOE) qui, pour une tres large

partie, sont extérieurs a I'administration.

Dans la suite, nous nous intéressons presque exafusnt aux concepteurs du coté de la
maitrise d’ouvrage stratégique, qui veillent prraement a aligner la stratégie « métier »
avec celle du systeme d’information. Bien s0r, |®® joue un réle crucial dans la

réalisation des applications et pour ce qui nouirésse, des interfaces entre
I'administration et ses usagers. Une partie dadari d’envisager la réalisation concrete et
les représentations des usagers inscrites darispesiif proviennent de ces techniciens,
informaticiens, codeurs, web designers, etc. Mappartient a la MOA de fixer le schéma
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d’ensemble et de proposer des visions plus ou nidcses des dispositifs a accomplir,
et ensuite de les valider et les faire ajuster.

Compte tenu des informations auxquelles nous aypenswvoir accés et des entretiens
réalisés, nous nous efforcons donc dans la suiteeddre compte de la conception
d’ensemble des deux projets en observant pluscphétiement la prise en compte des

usagers finaux dans le processus de conception.

1.1. Les usagers de la déclaration de lI'imp6t en li gne au cceur des

mouvements de Bercy ?

Afin de présenter le sens de la réforme engagés Kaministration fiscale et le mode
d’intégration de la figure de I'usager dans cedtienme, il nous faut tout d’abord présenter
le contexte du programme en charge de la réalmsatio site impots.gouv.fr. Dans un
second temps, nous nous intéressons spécifiquemguasitionnement des usagers dans le
projet et a leur prise en compte. Nous procédemsilite de la méme maniere pour

I'analyse du portail service-public.fr.
1.1.1. Une présentation du contexte d’ensembl@maigramme COPERNIC

A partir de 1997, plusieurs rapports pointent dgsfahctionnements majeurs dans les
services de I'administration fiscdleLes critiques concernent aussi bien la qualité du
service rendu a l'usager et les difficultés queiieel rencontre, que le cloisonnement entre
deux grandes directions et I'inadéquation du systarformatique. La « mission 2003 »,
confiée a P. Champsaur et T. Bert, doit permettentdmer un dialogue avec les
difféerentes composantes de la Direction Générate Ingpbts (DGI) et de la Direction
Générale de la Comptabilité Publique (DGCP), ajusavec des usagers de ces services. |l
s’'agit également de lancer une concertation avec dgents et les syndicats. Les

incertitudes sont grandes sur la maniéere de réggiragents, concernant des réformes qui

" Cette présentation reprend des éléments présaingbnguement dans Dagiral, Flichy (2008, cit

8 C'est avec deux rapports que I'on peut introdidarguestion de 'administration électronique a Beioe
rapport Boisson-Milleron (1998), et surtout le ragd_-épine (1999), qui consiste en une étude coatjpar
des systemes fiscaux de 9 pays de 'OCDE. Sur ldendmbenchmarkingles auteurs font état d'un retard
frangais, notamment en matiére informatique.
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toucheraient & leurs missions, ainsi qu’a leur eiplLa mission 2003se déroule donc
dans un contexte de méfiance. Pour J.-M. Perntie ogéfiance n’est pas nouvelle, et se
fonde sur un long processus de transformationidenitité professionnelle des agents des

Finances :

« La disqualification des « prélévements oblig&®is, la délégitimation de I'impdt sur le revenat[altéré]
profondément les sentiments de fierté professidamgli fondent la représentation qu’ont les ageletseur
réle social. L'abaissement de I'Etat lié a la comstion européenne, I'écart croissant entre leadiss des
autorités publiques sur I'impét et le fondementigite du travail des agents créent une dissonan@e dé

perceptible lors du grand conflit qui avait affecedte administration en 1989°»

Le rapport remis début 2000 fait état de la néetessiorganiser une administration
intensive, par opposition au modele extensif quaitavendance a prévaloir. Les
organisateurs se heurtent alors aux agents etyauacats qui estiment que la question de
la redéfinition des missions de la DGCP et de dmc&on des effectifs ne se posent pas. lls
suscitent donc de fortes craintes. Le « fondemémtee » de la mission des agents
n'apparait que trop peu dans la concertation, afitglun discours gestionnaire. Le retrait
du projet et la démission de Christian Sautter ristrie des finances d’alors — en mars
2000 témoignent de la grande difficulté a réaliseralignement entre les organisateurs et

les agents administratifs.

Au cours des différents travaux, les organisatsorgevent trois types de problémes : la
prise en compte des usagers, le cloisonnement M&CP, et I'inadaptation du systéme
informatique. Le rapport de la mission 2003 muikipes descriptions de situations qui font
du contribuable une « balle de ping-pong ». En énatinformatique, une rénovation de
'ensemble du systéme parait nécessaire pour s@@coa la mise en place d'un
correspondant fiscal unique. L’'orientation générsigt le discours politique qui allie
simplification et modernité. Le but est de simplifles procédures déclaratives et les
systemes de paiement, et de rationaliser les puoeg@t I'organisation du travail. Ainsi, a

terme, Bercy attend-il une amélioration de la prtidité.

° Sur le déroulement de la mission 2003, on peuegerter & 'article suivant : Pernot J.-M., « Lanistére
des Finances et la mission 2003. Regard sur unenmméfmanquée >Revue de I'RES39-2, 2002. Citons
également sur le sujet : Sereni Jean-Pierre, \éllga Claudel.e suicide de BergyParis, Plon, 2002. Et
surtout l'article de T. Bert, directeur de 'GFples 1997 : Bert T., « La réforme de Bercy : pasidyou
suicide », in Fauroux R., Spitz B. (diNptre Etat, le livre vérité sur la fonction publigR. Laffont, 2001,
pp. 110-147.

% pernot J.-M.op. cit, p. 6.
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C’est ce discours gestionnaire qui rencontre I@tstisme des agents, et I'hostilité d’'une
partie d’entre eux. La vision des agents est coxeple’informatique communicante n’est
pas un outil rejeté en tant que tel, il séduit ant@ire une large partie d’entre eux. Les
difficultés se fondent plutét sur des représentatidu service public. Pour les agents, les
notions de service public et de productivité sonitr@miques. Cette dissonance constitue
le point de rupture : la recherche de gains de ywibdté ne s’accorde pas avec
I'accomplissement idéal de leur mission. Ceux-dilersentiment de se voir reprocher de
facon récurrente le codt trop élevé de leur traaimisi qu’'un manque d’efficacité. De leur
point de vue, il y a pourtant urgence a intensifésrcontroles fiscaux. Les questions de la
réattribution des missions et de I'emploi n'appssant pas tranchées, elles générent de

fortes inquiétudes sur les éventuels objectifsongs de la réforme.

Des désaccords se manifestent également sur das pwttendus pour les organisateurs,
comme l'orientation-usagers de la réforme. La diéfin de I'usager devient ainsi une
question problématique, comme en témoigne cetéeviantion syndicale : « nous n’avons
pas face a nous des usagers mais des redevaldessgigettis, auxquels nous appliquons
la loi en vertu de dispositions de puissance publig®. La mise au centre de la réforme de
la figure de l'usager fait craindre que les prégations des agents ne soient pas un
élément central de la réflexion. Par ailleurs, dégpes d’'usagers sont opposés par les
organisateurs et les agents, qui renvoient a dessions différentes. L'usager des
organisateurs entend régler son probleme ponctubdjee, éventuellement par téléphone,
tandis que l'usager des agents requiert une asséstat une attention toute particuliere
dans le cours d'une conversation en face a facguaihet. Selon J.-M. Pernot : « Ces
réalités existent, toutes, mais cette mise en degarsert pas a grand-chose, c’est une
opposition mythe contre mythe, elle est saturéeegeesentations renvoyant a des univers
sociaux qui ne communiquent pa¥. ans ce contexte, 'alignement des organisateturs
des agents ne se réalise pas, malgré un certaindasar la nécessité d’'une modernisation
informatique. Les agents sont dans I'ensemble &bles a I'idée de bénéficier pour leur
travail d’'une informatique communicante, méme s$ lenplications a long terme

demeurent difficiles a cerner et entrainent ungisi.

* Prononcé lors de la premiére réunion avec lesisgted (Toulouse, 1999), in Champsaur P., Bert T.,
Rapport de la mission 2002000, p. 12.
2 pernot J.-M.pp. cit, p. 33.
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C’est bien la dimension organisationnelle du pr@603 qui interdit toute possibilité

d’alignement, en préconisant un décloisonnementd®s deux directions. La constitution
de l'identité professionnelle des agents est egt édfgement fonction de I'appartenance a
la DGI ou a la DGCP. Un tel rapprochement semlaaitconséquence trop lourd de

conséguences mal appréciées pour les agents. jet geaéforme est donc abandonné.

1.1.2. Le modele de l'informatisation : Copernic

L’échec de cette tentative de réorganisation gbdés services des impobts, s'il a
fortement marqué ses protagonistes, n'invalidepgms autant les constats a 'origine du
projet de réforme. Plus d'un an apres l'abandon gdespositions, la création du
programme « Copernic » est annoncée (novembre 200&) nouveau Service a
Compétence Nationale traduit I'orientation versalignement entre les informaticiens et
les agents. Copernic compte plus de 200 persoames,que des prestataires extérieurs, et
est doté d’environ un milliard d’euros pour 7 aoss TIC sont intégrées aux processus de
travail des agents, sous des formes multiplesanets (communs mais aussi spécifiques a
chaque administration), bases de données documemteéntres d’appel, services en ligne
a destination des entreprises et des collectilitésles, et des citoyens. Dans ce dernier
domaine, I'application qui permet la déclaration’aepbt sur le revenu en ligne, constitue
le fleuron de I'administration électronique frarsgielle qui touche la plus grande part de

la population et connait un succes croissant defi4.

A ce stade, nous faisons I'hypothése que Copernitstiue une suite uniquement
informatique au projet de réforme 2003. L'infornoaie doit, dans cette perspective,
permettre un alignement plus fort des acteurs.tBoyrla difficulté d’un alignement avec
les agents est effective, et n'est pas sans rikgaque interviendra la mise en route des
nouvelles applications. Nos observations et lemes entretiens menés tendent a mettre
en évidence la position suivante : les organisatiEunt I'hnypothése que d’ici |1a, les choses
auront suffisamment avanceé, et que les applicatonselles auront performé les usages,
au point de rendre inenvisageable tout retrait.sDagite optique, la direction de Copernic
a pour fonction d’ « accompagner le changemenfinsi des revues internes réguliéres
font état des projets en cours, et insistent syoplort qu’ils représentent pour les agents de
la DGI comme de la DGCP. Néanmoins, les premieteservations faites auprés des

agents, montrent que Copernic s'apparente sougenhe boite noire. Pour l'instant, les
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agents n'apparaissent pas comme des alliés forfgaat, contrairement a I'Etat ou au
systeme d’information central du ministére. Toutgfdes expérimentations entreprises
n'ont pas rencontré d’opposition susceptible derlemettre en cause. Dans un article

récent, ou il revient sur la réforme de Bercy, €rtB/ voit deux types de raisons :

« Tout cela se passa sans drame social, ce qui ggegomprendre a mon sens a partir de quelques
raisonnements simples. D’abord, il s'agit d’'une sfism d’honneur : aucun agent du ministére ne peut
admettre que Bercy soit durablement considéré comantenterne rouge de la réforme de I'Etat. (...) Les

agents, qui travaillent plutdt beaucoup et plutéhben souffrent. 3

Ce souhait d'une image rénovée des services desden s’accorde donc parfaitement
avec un équipement croissant des agents en onfdsmatiques, qui correspondent a
autant de « crédits de modernisation ». Le messgyeté parallelement est donc qu’une

réforme informatique s’inscrit dans une tempordbtigue :

« Enfin, et c’est trés important, s'il y a bientatéd’'urgence », toute précipitation est prosciiteus savons
tous que les mutations informatiques sont d’unie &pleur que I'on n'arrivera qu'a des résultastipls
dans les deux années a venir, le systéeme compleevaent se mettre en place que progressivement en

quelque sept ou huit ans. (...) Les ministres le seeel'assument.’$

Dans le processus d’informatisation, la dimensigganisationnelle de Copernic est donc
largement contournée. Ceci ne signifie pas queckesmgements informatiques n’aient
aucune incidence organisationnelle, mais que cesele ne constituent plus un objet de
débat interne visible pour la majorité des agef@smment peut-on mettre en place
Copernic sans se soucier ouvertement de produgticiest-a-dire de réduction des
effectifs ? Cette dimension constitue bien uneebatire hors de la haute hiérarchie. De
maniere générale, les objectifs assignés aux niesviekerfaces développées sont flous, ou
peu soucieux d’'une pression inhérente a la splmranerciale. Ainsi les centres d’appel
« Impbts Service » ne pouvaient-ils prendre en ¢ergpe le tiers des appels passés durant
la période de déclaration de I'impot sur le reveanire février et mars 2003. Une situation
qui ne differe pas véritablement de celle de centfappel privés. Si le programme de
I'administration fiscale suit un certain nombre lgfectifs, parmi lesquels ceux du contrat
quadriennal. Les réformes peuvent donc étre cosslusiensiblement plus lentement
gu’elles ne le seraient au sein d’'une entreprissiteiation de concurrence. Cette absence

de contrainte concurrentielle peut également empliqqu’'un service de moindre qualité

13 Bert T., « Bercy bouge », in Fauroux R., Spitz @ir) Etat d’urgence — Réformer ou abdiquer: le choix
francais Robert Laffont, 2004.
% bid., p. 46.
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perdure : les usagers n'ont pas le choix du paastatl 'Etat apporte aux réformateurs la

garantie d’'une certaine continuité en termes déeawofinancier notamment.

1.1.3 Le positionnement des usagers au sein dugmoge Copernic

Pour le directeur de I'Inspection Générale des riéra (IGF) de I'époqd® il faut pour
expliquer la genése du programme Copernic, revaamirorigines de la mission 2003 et
considérer que la démarche a consisté a « parfiuskger et rompre avec l'idée que le
contribuable est une balle de ping-pong ». Lesésprtations et les sentiments des
contribuables recueillis dans une enquéte d’opmennt évoqués par cet interlocuteur, qui
pointe aussi la part des non-réponses au télépboriabsence de statistiques pour une
analyse du traitement du courrier par les servioesgncore I'absence d’identification
nominative des agents. Il décrit une situation logst trés difficile, voire impossible, de
retrouver facilement tous les éléments d’'un contiiide & cause de I'absence de tables de
correspondance. En conséquence de quoi les agamguent souvent d’éléments pour
répondre a l'usager. On constate ainsi que les iprem critiques que I'administration
fiscale porte a son encontre sont notamment adressé référence a la position des
usagers et a leurs jugements sur le travail effedtas auteurs du rapport Lépine apportent
les conclusions liées a ce constat :

« |l s’agit en effet de placer le contribuable antce des systémes d’information de
I'administration fiscale, alors que les systemdsels privilégient la gestion par impét, par
cote émise, par exercice, et distinguent en owseabplications relatives au calcul de
I'impbt de celles qui concernent son recouvremént) La mise en ceuvre du projet de
correspondant fiscal unique passe donc par le mépémt d’'une architecture informatique
fondamentalement différente de celle qui est adjbur envisagée dans chacune des deux

directions, ce qui implique une refonte progressies applications actuelles'®

Un compte fiscal unique pour l'usager

'3 Entretien réalisé le 29/04/2004.
18| épine J.-L., Gouiffes P.-F., Carmona J. (1999),cit, p. 27.
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Dans ce contexte, Copernic est un projet qui gsmsans un ensemble de réformes et qui
désigne plus particuliérement la refonte de I'infatique fiscal& autour du principe d’un
compte fiscal propre aux particuliers et aux preif@sels. De cette maniere, 'agencement
de l'organisation s’effectue en placant les usagarsentre, comme le figure le document
suivant, issu d'une présentation de Copernic giotitble dans le dernier Plan d’Action
Opérationnel (PAJY qui constitue les documents de référence du pnomge

Figure 16 — Représentation du compte fiscal au sein du systéme d’information (Présentation, 2005)
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Cette présentation du compte fiscal indique bi€il gst I'outil qui définit les usagers et

auguel accedent les agents, en soulignant queinseraces demandent toutefois une
habilitation. Que les usagers, particuliers etggsionnels compris, choisissent d’utiliser le
guichet, le téléphone, internet et voire méme désutnédias, ils pourront étre informés
dans la mesure ou toutes leurs informations saueilies dans un compte fiscal unique et

central.

Sur ce point, on peut se reporter aux travauxaled. Parente (LATTS) sur les liens entre orgaminati
systeme d'information. Voir par exemple Parente « Quand l'organisation dépasse linformatique »,
communication aux doctoriales du GDR TICS, Marn&4dlée, janvier 2007.

18 La direction du programme a produit 4 documentsedype, que nous avons pu analyser.
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Figure 17 — Représentation des modes de contact en rapport avec le compte fiscal et les

téléprocédures
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Dans le méme document, on trouve l'indication getbecorganisation nouvelle du systéme
d’information, si elle est un service rendu a I'gsg « favorise [aussi] le civisme fiscal ».
Centrée sur l'usager, elle réaffirme donc ne pasirpede vue sa mission premiere en

matiere d’établissement de I'imp6t et attend duésye une meilleure efficacite.

La mise en scéne de la prise en compte de l'usagecroit avec I'évolution du

programme Copernic. Les présentations qui nouetnfaites a différents niveaux de la

direction n'oublient pas de présenter la « visienl'dsager », comme dans le document

suivant :
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Figure 18 — Représentation de la « vision de l'usager » (Présentation, 2005)
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Cette « vision » peut sembler quelque peu désigeamais elle est le moyen de construire
un usager que I'on positionne au gré de I'avancemheprojet, comme pour ne pas oublier
ce qui est significatif, et visible pour lui. A oé&veau d’abstraction de la présentation d'un
vaste projet, 'usager est donc une figure molelidéns le but de faire coincider 'avancée
du systéeme d’information et la réorganisation éveli¢ des services internes avec les
réalisations concretes pour les différents pulilicsagers : particuliers et professionnels,
mais aussi les agents de I'administration fisc@l®st un moyen de garder l'usager a
I'esprit, de ne pas le perdre de vue dans le abraeti cours. Ce souci transparait nettement
dans le schéma suivant ou il est précisé que Egeus ne voient pas ou n’ont pas a voir la
réalisation du projet. lls n'ont plus a comprendes arcanes du fonctionnement
opérationnel de I'administration, et encore moios architecture informatique. Les outils
ou « medias » développés pour les usagers sonttalgeacons d’entrer en contact avec

les services fiscaux selon les préférences indelids :
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Figure 19 — « Le lien offre de services-projets » et le positionnement des usagers
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La prise en compte de 'usager par la GRU : la Qestde la Relation Usager

Dans le courant de lI'année 2005, une modificatienl'drganigramme atteste d’une
systématisation de cette attention avec le rattaehéd’'une mission en charge des usagers
a la direction du programme. Il existait déja uneisibon en charge des services aux
usagers et aux postes des agents pour ce qui oenlesr téléprocédures, dans I'un des
deux bureaux de pilotage du programme. Celle-di saiposition modifiée et plus visible,
grace a ce rattachement, et se présente sousde<s<BRU » qui désigne la « Gestion de la

Relation Usager » :

« La politique de gestion de la relation usagersomprend notamment la définition des plans mankgeta
mise en oeuvre des plans de communication extemhergdécoulent, la déclinaison au plan local de la
politique GRU et le suivi de toutes ces actionsravers des enquétes de notoriété et de satigfiactio

Le programme COPERNIC a progressivement mis enepla politique de gestion de la relation

usagers»™

On retrouve des éléments déja étudiés sur les nmimlesnduite des enquétes aupres des

usagers, avec la place accordée aux enquétes deétiotet de satisfaction. Toutefois,

19 Définition donnée dans une fiche descriptive iméié « La politique de gestion de la relation usage
documentation interne a Copernic.
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l'utilisation du terme « marketing » marque unelation notable, qui indique la volonté
d’élaboration d’'une stratégie plus volontaire dicate en matiére de reconnaissance du
site et de communication extefleDans ce cas de figure, il s'agit surtout de géter
moduler I'image du service de la déclaration emdiguuprés des usagers et des medias
(communication externe), plus que de gérer laiorlavec les usagers en approfondissant
la connaissance de leurs praticfieBien que ce service ne soit aucunement en situde
concurrence sur le marché des démarches admiivietfaton se situe dans une démarche
de marketing et de packaging du serficéprés tout, du point de vue des concepteurs et
gestionnaires du projet, 'usager, méme lorsquél siagit pas du consommateur, se
retrouve dans une situation ou il peut/doit fainechioix : entre la déclaration en ligne et la
déclaration papier, entre le fait de solliciter wige téléphonique ou bien de se rendre au
guichet... tout cela qui plus est pour un méme servime méme démarche. Entre le
téléservice et sa déclaration papier, 'usagerrmed’ane de Buridan non pas face au
marché, mais face a I'administration, que I'on paussi désigner comme un marché des

services administratifs.

Le bureau de la GRU se soucie dans cette optiquedééinir une segmentation » pour des
usages particuliers ainsi que pour des usagessgiofmels, et étudie « la détermination de
modes de relation cible pour chaque segment d'usaffe Pour les particuliers, trois
seuils de services ont été élaboreés, depuis linitadtration multi-accés en 2003, 2) le
compte fiscal électronique en 2004 et 3) le dosBsmal électronique, en 2005. Pour
chacun de ces seuils, un plan marketing doit étseem place. Selon ce modele, la partie
marketing est adossée a un « observatoire perrhetagaliser des études quantitatives et

qualitatives dont I'objectif est de s’assurer dadBquation des services avec les attentes

% |La communication externe autour de TéléIR padadais par le portail fiscal lui-méme, par lesaténs
avec la presse, par la conception de documentgiiittnels, par internet (comme autre canal deg®g par
des campagnes d’affichage et enfin par I'e-mailing.

%! Nous verrons néanmoins dans la section 2.1 quedtesmissances nombreuses sont construites sasda b
de sondages réalisés aupres des contribuablase efaptres sources peuvent fournir des informatrarhes
sur les pratiques.

?2 Contrairement par exemple au service que nousoésid la suite, service-public.fr, qui se retroatee a
cbte avec un déclinaison téléphonique de son éncinsi qu'avec une extension personnalisée tgu si
promue par une autre institution, 'ADAE avec Mamsgce-public.fr. Au sein de ces structures, ontpeu
évoquer une question de concurrence, qui est néasrsouvent traitée de maniére administrative comme
danger de redondance. Cette critique de redondssicgle-méme d’ailleurs souvent fondée sur unéysea
de la position de l'usager.

23 Cochoy F. (1999)Une histoire du marketing, Discipliner I'économie tharché Paris, La Découverte, et
Cochoy F. (2002)Jne sociologie du packaging ou I'ane de Buridarefao marchgParis, PUF.

24 Documentation interne sur la GRaj. cit.
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des usagers et de recueillir leurs nouvelles a&eft. Le schéma ci-dessous propose une

vision d’ensemble de ces différents éléments :

Figure 20 — « Synthése des actions de gestion de la relation usagers » (Copernic, 2005)
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Ce schéma nous a été commenté a plusieurs repoises!’entretiens, avec le souci
d’illustrer de quelle maniere la relation avec dger est pensée en tous points de la
conduite du projet. Dans les conséquences de la ansceuvre de cette stratégie, on
observe gue la mise en place des seuils de sen&E@ous avons évoqués se situe du coté
de la mise en ceuvre bien qu’ils constituent desé@hés descriptifs du projet, et que ce
sont finalement les plans marketing qui formenpiacipale innovation de cette vision
« GRU ». L'utilisation de ce terme est tout a feécente et nous ne l'avons jamais

rencontrée en dehors de ce bureau.

La création d’'un « observatoire des nouveaux seswcaussi dénommeé « connaissance
des usagers » se situe légerement en dehors duoépéride I'action, a la maniere d’'une
activité de « veille ». C’est dans cet observataip@ regroupe 4 personnes issues de la

DGI, que nous avons pu avoir acces aux matériaexnguis présentons dans la seconde

25 | pid.
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section. Nous constatons donc dans cette présanttnthétique que la prise en compte
des usagers regroupe plusieurs types de préoconpatitests des services proposeés,
démarche qualité, plan marketing et enfin connassades usagers avec des enquétes
quantitatives et qualitatives confiées a des sésiéi’enquéte, ainsi qu’'a certains

prestataires en charge de la réalisation techrmigaeutils.

Une autre indication intéressante de I'activitécdebureau réside dans la mise en avant
d’'une idée largement nouvelle et au traitementdeélila segmentation des usagers. Nous
avons précédemment émis l'idée qu’'une des diffisutte la prise en compte des usagers
par les administrations résidait notamment danblijation de principe de considérer
I'égalité des administrés et d’assurer un traitenm@dgntique pour tous. Si les études sur le
travail administratif ont largement montré que lagents disposent de marges de
manceuvre importantes et effectuent un travail ¢dgmniprésent de catégorisation des
usagers, cela est souvent peu visible dans lessrélgls organisations, particulierement au
sein de 'administration fiscale. La séparationremes usagers-particuliers et les usagers-
professionnels est donc ici complétée par une tjgartide chaque catégorie en cing
segments. Détaillons la segmentation des partisuli€eux-ci sont partagés entre les
« primo-déclarants », les « non-résidents », lesagers avec une déclaration simple », les
« usagers souscrivant déclaration + annexes >fietlea « usagers en difficulté sociale ».
S’agit-il alors de proposer des services et dedssde services différents pour chacune de
ces catégories, ou bien de concevoir des plansetiagkadaptés a chacun des segments ?
Nous ne sommes pas en mesure de préciser de queiere ces représentations des
usagers peuvent étre connectées avec la concelptihéservice de déclaration de I'imp6t

sur le revenu.

Au-dela de la rhétorique sur la révolution copegrioe suscitée par et pour 'usager, qui
semble laisser quelque peu dans I'ombre lI'impoeanaiciale de larticulation d’'une
réforme organisationnelle et du travail des agewvec les transformations du systeme
d’information, il est indéniable que l'usager estressort puissant des réformes et I'acteur
aux prises avec une interface fiscale rénovéea 8iission 2003 se fonde notamment sur
un travail debenchmarkingle plusieurs administrations fiscales avec leppog Lépine »

de 1999, les enquétes conduites la méme annégpmposer une synthese de la situation
des contribuables au cours de leurs démarchesdlb®n une volonté de faire le point sur

ce gue «tout le monde sait et s’accorde a direlesirdysfonctionnements de cette
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administration ; ¢ca ne va pas, les usagers sedmtttrop de murs, et il faut le changer.
S’appuyer la-dessus ne peut que donner une gramde & un projet de réforme, car
personne n'oserait sérieusement contester ce Eaitore faut-il I'étayer3. Nous
étudierons dans la seconde section de ce chag#trétdldes commandées et construites au
cours de I'évolution de ces réformes, afin de s&isncrétement quels sont les modes de
prise en compte des usagers de lI'administratiaceliset a quels types de besoins ils

correspondent.

1.2 Genése et développement du portail « service-pu  blic.fr » : « La premiéere

réponse a toutes vos questions » 2

A l'occasion d’un entretien avec la responsableuhjet « service-public.fr » au début de
I'année 2005, on mesure la réussite du projet téepsirtail initial : il s’agit désormais, en
plus de continuer a améliorer la qualité rédactidlendes informations, de « gérer la
marque service-public.fr, comme une franchise dee’appuyer dessus pour étendre le
co-marquage avec des sites qui ne peuvent toesjrathelle, concevoir eux-mémes ce
type d’informations sans risque de quelques divesge. Les obstacles ont pourtant été
nombreux pour conduire chez un éditeur comme Laimeatation francai$& un projet
d’informations par internet, lequel est un servjcatuit. Si le cceur du métier demeure le
rédactionnel, sa forme a changé et ses implicasons nombreuses. Pourtant, en étudiant
I'histoire plus longue de I'informatisation de lformation administrative, on découvre que
l'inauguration rapide de ce site web en octobre 02@0 été rendue possible par la
conjonction d’'une forte demande politique, afin Uné premiére réalisation concrete
d’envergure pour les citoyens voie le jour, et’dadienneté d’'une réflexion sur la mise en
ligne de contenus d’informations a distance defauisinitel. Ce que I'on présente comme
le premier site majeur de I'administration électque, avec une année d’avance sur celui
des impéts, est néanmoins un site d’'un type nonpeoable : sa fonction est la mise a
disposition d’informations, de documents et fornmela administratifs. Ceci correspond

selon A. Henrion (ADAE, entretien réalisé en 2084%iennement en charge du projet de

%% Entretien réalisé en 2004 avec un haut-fonctioerdu ministére des finances.
" |ntitulé d’une campagne de communication sur fgise, 2002.
%8 Dans ce chapitre, nous nommerons désormais Lamktation francaise sous le sigle « La DF ».
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site a La DF, a « la premiére étape du proces&st;a-dire a la diffusion d’'informations
sur des sites jusqu’en 2002, a I'exception desrpragies Copernic et Net-Entreprise ».

La production de l'information, a destination destguliers comme des autres publics,
avait déja connu une impulsion a partir de la fas édnnées 1980 et la mise en place du
service minitel « 3615 VosDroits ». De cette péeiakhte la conception d’'une information
qui témoigne d’un souci fort d’en masquer la logigostitutionnelle, pour répondre le plus
concretement et pragmatiquement possible aux gumsstjue se posent les usagers, et leur

fournir la réponse dont ils ont besoin, ni plusmains.

Nous ne pouvons retracer ici, faute de place, cattgfication du projet, qui explique qu'il
ait été possible dés 1999-2000 de concevoir dels guii s’appuient sur des contenus déja
préts, remodelés dans une nouvelle présentatiemett Pour présenter la conception du
site service-public.fr et la prise en compte deagass dans ce processus, NOUS NOus
appuyons sur une documentation compléte qui noéi® aendue accessible par La DF.
Outre le fait qu’une grande partie du projet sathavé en ligne sur le sit& nous avons pu
accéder aux archives des comités de projet eteditaiion ainsi que de la « coordination
produit ».

1.2.1 Contexte de création de service-public.fr

A son ouverture en octobre 2000, ce site prend ain lé relais d'un site internet
préexistant, déja géré par La DF et nommé « adnué&gouv.fr ». Il nous faut donc
revenir quelque peu en arriere pour saisir lesiregy du projet. A bien y regarder,
'information en ligne s’étend également en janvi®98 avec le site legifrance.gouv.fr,
qui rend disponibles les textes de droit et dormoes progressivement au Journal officiel.
Le site Admifrance ouvre en 1996, ou il correspatas a un annuaire des sites publics
sur internet. Il devient véritablement « le sitenfiirmation administrative gratuite du
public sur internet » en juin 1998. Il propose odsrmations administratives qui integrent
le module « vos droits, le guide de vos droits @ndrches » développé pour le minitel,
ainsi que les contenus rédigés par les Centresnimtistériels de Renseignements

? La page d'accueil du site présente une rubrigugformations sur service-public.fr » qui dirige sede
multiples informations : les enquétes utilisatesont regroupées sous la rubrique « qualité »paty'trouve
aussi des informations techniques sur les projetis rigalement les cahiers des charges. Cette ymratiq
répond a I'idée affichée d’'une transparence ddisation de financements publics.
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Administratifs (CIRA), qui étaient déja des platefies téléphoniques avant les centres
d’appel étudiés dans le chapitre 9. Mais celles*aint connu qu’un succes trés mitigé,
surtout utilisées par les agents de I'administragtie-méme. Des formulaires, annuaires
ainsi qu’'un moteur de recherche complétaient I'eride. Ce site, dont le nom évoque
'administration, se retrouve mis en demeure d’é@eol pour proposer un message
différent. Ainsi le cahier des charges d’octobr@d tititulé « Portail de I'administration :

Etude stratégique » insiste-t-il sur la prise empte des attentes du « public » pour suivre
le programme d’action gouvernemental défini a Haudn 1997 et adopté dans le
programme d’action de 1998, qui débouche sur lasiécdu comité interministériel de

'Etat du 13 juillet 1999 qui entend renforcer adtés a I'ensemble de l'information

administrative de I'Etat via le portail internetdifrance, de I'administration®%:

L’enjeu central est a ce moment-la de mettre emédes informations pléthoriques qui se
déploient en tous sens et en d'innombrables sitele sveb :

« Au-dela de la logique institutionnelle, les miaiges et les services déconcentrés ont su accandgplace
croissante a des services d'usage pratique towerésla satisfaction des besoins du public, de meudes
initiatives des collectivités locales et des éggadiments publics sont venues compléter utilemedivéasité

des services offerts par I'Etat'»

Cette reconnaissance s’accompagne de l'orientatiorante afin de préserver les usagers

de cet éparpillement :
« Pour tirer le meilleur parti de cette richessest nécessaire d’en faciliter I'acceés a I'usagygrartir d’'un
guichet central qui devra répondre a un doubleabibje

- mettre a disposition du public un systeme d’origatalui permettant de trouver facilement le site

qgu'il recherche

- lui offrir un acces direct & un ensemble de prastatd’intérét commun (guide des démarches

administratives, bibliothéque des rapports pubtiosisultation du journal officiel, etc.)*%

Pour appuyer cette démarche, une « consultatioliqoiebdes internautes » est mise en
place durant deux mois, qui conforte le projet é'wnganisation de l'information autour
des besoins de l'usager et non pas des structarksdministration, ce qui est notamment
I'un des effets des annuaires. La particularitéetée enquéte est qu’elle repose sur les avis

d’'usagers présentés comme des « internautes aveftime part, et est complétée par une

% In Relevé de décision du CIRE du 13 juillet 1999.
31 Cahier des charges d&lude stratégiqueDocumentation francaise, 04/11/99, p. 2.
32 |hi

Ibid., p. 2.
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enquéte relative au « positionnement du portailrppport aux grands portails francais »
attribuée a une société d’enquéte. De ce pointute Naccueil d’Admifrance est jugé
« peu explicite » et « évoque un catalogue d’infatioms pour spécialistes ». La critique la
plus forte concerne au final I'éparpillement etndificacité relative sur ce site des
organismes en charge de l'information du « publiet»de la simplification de ces

informations, des formulaires, etc. :

« Cette impression de juxtaposition est confirmé&etérieur de chacun des choix, qui sont desssite des
entités autonomes. De nombreuses signatures aggEmhi Admifrance, Vos droits, Documentation
francaise, Simpliform, Cosa, Légifrance, Journdididl,... A ces entités dont la plupart sont incoasuwu
public et dont les rbles ne sont pas clairs, stjam ensemble de marques privées (...). Les différates

correspondent a des modes de navigation différeats points de reperé>»

Le portail se voit au final attribuer des objectifs-a-vis de deux publics, définis comme
les « utilisateurs » d’'une part, et « 'adminigoat» d’autre part. Pour les premiers, il
s’agit « de développer l'approche «usage » etskEwices en ligne, en inventant de
nouveaux services, notamment dans le domaine desrdees administratives et en
direction des professionneld*»Les usagers doivent pouvoir plus et mieux paicia la
vie administrative, et les effets bénéfiques dutglborgénéraliste doivent pouvoir le
mesurer : d’abord par I'audience du site, mais igoasle courrier, les liens entrants, et
enfin la satisfaction et la fidélité des usagerstdes auteurs soulignent qu’elles sont bien

difficiles & mesurer.

Avec le passage d’Admifrance au portail, I'oriem@atvers l'usager s’effectue par une
logique de « portail » par opposition a une logigee« bouquet », notent les auteurs. Leur
vision se distingue dans ce cadre de celle de reumbrapports publics, puisqu’ils
appellent a « différencier le service aux usagerd’idformation « citoyenne » », cette
derniére réclamant un portail & ParEnfin, le choix de faire du portail « Particuier la
page d'accueil du portail par défaut s’appuie Soijéctif de « concerner le pus grand

nombre d’usagers, et les moins expeffs »

¥ Etude stratégique Portail de 'administratipfierra Nova Studio pour La documentation frangzi$e9,
p. 4.
*bid., p. 6.
% Ce sera finalement le cas avec I'élaboration dRilitiothéque des Rapports Publics et celle du \giee
Eﬁublique.fr, vite suivi de nombreux sites d’acttédigouvernementales et de forums en ligne.

Ibid., p. 7.
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Figure 21 — Maquette de la page d'accueil du futur site « SP.fr »
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(Source Etude stratégique Portail de 'administratioh999, p. 14)

La détermination du nom qui manque encore sur getdmiere maquette du portail est
confiée a un prestataire extérieur qui réalise ts$s auprés d'usagers et propose
'expression «service public» en remplacement « ddmifrance », contraction
d’administration francaise. Au cours des discussioplusieurs noms proposés ne
recueillaient pas les suffrages des usagers, quipan exemple suggéré les noms
« Marianne » ou « Infopublique ». Aprés avoir Viérifjue le nom choisi était déposable
sous la forme service-public.fr, des lors que Igolale la marque dispose d’une identité
graphique originale, il est adopté par le comitérset en 200Y. Si la prise en compte
du public des usagers par des tests et une enggtédenc décelable en plusieurs moments
de cette phase de conception, quels sont les emjajeurs de la mise en ceuvre du site ?

1.2.2 Les grandes lignes de la mise en ceuvre gogiig technique

La mise en ceuvre du projet nécessite a la foisgt'@mter I'équipe en charge a La DF et

de mettre en place une organisation et un résewi qie de fixer des procédures de

37 Ce nom constitue alors une véritable originali@sila mesure ou il échappe aux régles de nommage q
imposaient notamment I'extension en « .gouv.fr ¥jmage d’admifrance.gouv.fr ou de legifrance.gduv
(ainsi qu’en 2001, impots.gouv.fr). Ceci a nécéssite demande de dérogation auprées de la DIRE.



Chapitre 8 — Les usagers vus par des concepteurs 344

travail, tout en dimensionnant les ressources iinébiques et techniques. Sur ce plan
technique, il faut travailler & la fois au référement du site, @ son changement
d’hébergement et surtout a la refonte des modgwathiction des informations mises en
ligne. Celle-ci implique de repenser I'organisatidu travail et les partenariats avec les
CIRA, par exemple, pour la coordination éditoridléaut également envisager de gérer le
courrier électronique, et déja songer a un disipatgt co-marquage, sans oublier le réle
majeur de la gestion de la page d’accueil, s’agissgtamment d'un portail. Les

ameénagements graphiques et ergonomiques commalisat®n d’éléments techniques,
tel le moteur de recherche sont, comme la conaepdichnique du systéme d’information,

attribués a des prestataires extérieurs.

Devant les délais serrés, entre la toute fin 1998&cwbre 2000 pour le lancement officiel
du site, une V2 du site est tres tdt envisagée amllple de la V1, présentée lors
d’entretiens comme une mise en ligne du systemériant dans une interface adaptée a
internet. Le comité de projet qui suit le lancemeduatportail, qui se tient fin novembre
2000, est I'occasion d’analyser les premieres nassde la fréquentation du site ainsi que
les résultats des tests de design et d’ergonormaieésure de I'activité qui découle du site
est décisive pour dimensionner les services, companeexemple celui de la réponse aux

messages .

« 2000 réponses ont été données au 21/11 aux 2480ians posées. Le flux s'est stabilisé a envirbd
messages recus par jour. Cette activité occupelmnent 4 personnes a plein temps, qui disposers d
ordinateurs. Avant d’envisager d’organiser différeemt la répartition des messages (revoir le péravags
boites aux lettres juridique/formulaires/renseigaeta administratifs, envisager un « pot communecav
remplissage d'un formulaire et ventiler différemrnls messages..), il est proposé de tracer asmamdnt

tous les messages recu®. »

La question de la mise en place d’'un nouveau systéengestion devient rapidement
I'urgence principale afin de faire face au renoleraknt du site et aux liens plus nombreux
gu’il noue avec d'autres. Le projet nommé COPER®@o (Production En Réseau de

I'Information Administrative) est mis au point datd’année 2002 :

« Le nouveau systéme de gestion doit remplaceadesels outils de production des équipes Vos Drdis

CIRA et de la rédaction de I'Actualité de serviagbific. Il doit également permetire le référencement des

formulaires et téléservicagrés par la COSA et la DIRE.

% |n Compte-rendu du comité de projet du 21/11/2¢0G,
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Il doit permettre de gérer une banque de ressouncegalisées gérées de facon structuoés ressources
pouvant étre mises en formes et diffusées
- sur plusieurs rubriques du site national (ex. : arfeorescence pour les professionnels, un accés par

ressources « Formulaires en ligne»)

- sur d’autres sites partenaires »

Le systéme retenu est celui d’'un extranet hébetggére par La DF permettant aux
services concernés d'utiliser des outilsvderkflow, de travail collaboratif et de mise en
forme des informations a toutes les étapes dediactidn, des procédures de validation et
de mise en ligne des informations. Cet outil nétesa I'origine un administrateur
technique, deux personnes pour I'administrationctionnelle, un « harmonisateur du
vocabulaire » qui veille notamment aux mots-cléndéxation, et sept rédacteurs
(principalement issus de Vos Droits) appuyés pas deinformateurs » d’autres
administrations, dont 160 agents des CIRA. Uneinkzae « superviseurs », quelques
« valideurs externes » et « participants » diversiént selon ce modéle une équipe de 250
& 300 personn&s COPERIA devient une application opérationnellguiiet 2004, et est
alors définie comme un «extranet interministésiefjui permet la mise a jour les
informations de la partie «Vos droits et démarchedu portail de I'administration
francaise. Le référentiel de données produit pdte capplication sert également a
constituer I'outil d’assistance a la réponse tétépiue du centre d’appel d’'informations

administratives « 39 39 » récemment mis en place.

L’analyse de la conception des outils de productiefinformation montre que si La DF
voit dans le public des internautes ses usag@&wenitail des usagers de ses applications
tend a s’élargir. Une application telle que COPERIpour usagers des agents de La DF,
des CIRA, mais tend aussi a s'ouvrir a d'autres iathtnations nationales et aux
collectivités territoriales. Il est possible powrtaines administrations de consulter la base
de données « Vos droits et démarches », de s’abancertains types d’informations, de
I'utiliser pour la relecture et la validation dentenus, ou encore de participer a des
discussions. La production de contenus est aimgiue possible en assurant de facon
synchronisée I'envoi des nouvelles informationsdes mises a jour. Si nous n’avons pas

observé le fonctionnement opérationnel de ce syst@mformation, celui-ci constitue une

%9 Documentation interne & La DF, présentation de ERIR, p. 1.
“9'Sj I'on consideére la participation méme occasidieriers de vérifications des informations, qui pent
étre épisodiques.



Chapitre 8 — Les usagers vus par des concepteurs 346

bonne illustration du fait que méme pour un site i propose pas de téléprocédure, la
seule mise en ligne de linformation et son rendlemeent nécessitent de repenser

fortement 'ensemble du systeme de production.

Les concepteurs en charge du développement dulmmté encore une fois compris dans
un sens étendu. La DF, qui géere le portail et édeemaitre d’ceuvre, inscrit son projet
dans un schéma directeur plus vaste, hérité dowlisad’Hourtin, de la circulaire de 1999
relative aux sites internet des services et dddiggaments publics de I'administration, au
CISI de 2000 puis au CIRE de 2001. Elle collabayalément avec d’autres institutions,
notamment liées a la fabrication des formulairesiadtratifs et de tout ce qui concerne
I'information administrative, dont les CIRA, qui boonstitué de solides connaissances en
matiere d’'informations aux publics. Toutefois, sus n’avons pas eu en main d’enquéte
qui l'atteste, il semble que le public des CIRArvg® peu connu des particuliers, a
beaucoup servi a renseigner finement les agentadiministration a la recherche d’'une
réponse a un probléme dans leur travail. Ces ssrwé&@éphoniques ont donc plutét joué un

réle au sein dback officeque dufront office

En remontant a la premiére version du projet diimf@tion des usagers de I'administration
en ligne, Admifrance, nous avons vu que la tensioime une information congue par et
pour I'administration et une information congcue poépondre sans détours aux questions
fréquentes des usagers a constitué I'enjeu majenodveau projet. La seconde démarche
trouvait dans La DF des porteurs de projet déjg sensibilisés a cette orientation usager
depuis le minitel, pour lequel avait été mis en ntiea le guide « Vos droits et
démarches ». Ce sont ces bases de données pnéiesisiai ont permis dans un premier
temps de mettre rapidement en ligne une V1 du sifee d’'un contenu approprié au sein

d’une nouvelle interface, et d'un service qui péssars de payant a gratuit.

1.2.3. Evolution et enjeux de linformation admirasve générale a distance: la

personnalisation avec le portail mon.service-puliiet le centre d’appel « 39 39 »

Le projet géré par La DF continue de se réagencemeaure de la croissance des
informations rendues disponibles et de la fréquemadu site. La question de
I'articulation du site avec la multitude des autséss publics continue d’étre au cceur des

discussions, avec la volonté de développer les metlées parcours d’accés a une méme
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information. Par exemple en permettant un accés thame, par situation, par
« événement » ou « changement dans une vie »,etougardant une forte cohérence
éditoriale. Surtout, cette fonction éditoriale dddrtement intégrer I'objectif d’une
orientation des usagers vers les services comgéténncretement, il faut ainsi éviter au
maximum les séries de listes présentées en cassaligsune hiérarchie administrative,
par exemple pour le téléchargement des formulaidesinistratifs, et les intégrer dans les
fiches d'informations qui se doivent d’explicittusage du formulaifé. La prise en
compte de la diversité des demandes et des pardesarasagers sur le site implique une
reconception forte de I'agencement de l'informat&indes liens des éléments entre eux.
Ceci est particulierement sensible avec les sesviceligne, dont celui des impots. Une

étude commandée en 2002 insiste sur le point suivan

« La notion de « téléservices » mérite d’'étre neisf la rubrique actuelle reléve plus d’'une voéomte
valorisation de I'administration électronique queng adéquation avec les besoins de I'usager. (sejtible
indispensable d’en affiner la définition, de comdufusager vers ces services par un libellé eipliqui

annonce le service offert, par exemple :
« accomplir sa démarche en ligne (ce type de sepéagétre précédé d’un questionnaire interactif)

e simuler le montant des aides, des allocations,im@$ts (ex. module de revalorisation des pensions

alimentaires en cours de développement en colléiboravec 'INSEE)

e bénéficier d’'un conseil ciblé grace a un systenpeex

« suivre I'avancement de son dossié&t »

Le service en ligne, téléservice ou plus technicerénéléprocédure, ne peut donc pas
désigner le seul fait de donner une informatiorigme. Implicitement, il faut donc veiller

a ce gue cette rubrique ne renvoie qu’a I'accomeplizent de démarches personnelles qui
peuvent étre réalisées en ligne, non pas aux i@fboms qui permettent de savoir ou,
quand et comment aller accomplir ces démarchesvicggoublic.fr fournit les
informations nécessaires pour effectuer la démarchais ceci n’en fait pas une
télédémarche, pour proposer un néologisme.

En 2006, les « démarches en ligne » sont regroupéesas du cadre « Vos droits et
démarches », et situées entre les rubriques « faimesi » et « adresses utiles », comme on

peut le voir sur I'écran suivant :

Figure 22 — Page d’accueil du site service-public.fr et positionnement du théme des impbts

L Cf. synthése d’une étude présentée au comitéajet@n mai 2002, p. 6.
42 11hi
Ibid., p. 7.
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(avril 2006)
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Les démarches en ligne sont signalées a l'aideedautre « marque » de I'administration
électronique, « Adéle » qui dépend de I'ADAE dewenDirection Générale de la
Modernisation de I'Etat en janvier 2006. L’écramctueil a peu changé dans ses grandes
structures depuis la premiére maquette présentas phut: seuls les «outils et
ressources » de la premiére version de travaiétintout a fait déplacés. L’espace central
destiné aux particuliers demeure, tout comme I'aireude I'administration et les listes de
sites internet publics dans la partie gauche on leige actualités dans la partie droite. Dans
cette saisie d’écran qui date d’avril 2006, on rguie la premiére actualité renvoie aux
impbts et a un « dossier spécial déclaration 200Béja en mars 2001, la premiére
actualité indiquait aux usagers : « spécial impdties revenus : téléchargez la déclaration
de vos revenus 2000 sur le site du Minefi ». L'ilpPparait également dans la liste
centrale sous la rubrique «Impdt, taxe et douangub renvoie vers un classement
thématique et une liste de questions-réponsesdrnement posées, ainsi que des liens vers
les sites du ministére et de la déclaration ereligric. A la rubriqgue des démarches en
ligne des particuliers associée a « Adele », oaveo4 rubrigues : « ma famille (enfant,
étudiant, logement, santé, aide a domicile », « tmawvail (recherche d’emploi, assurance

chémage, retraite », « ma vie de citoyen (impotserades, papiers) » et « mes loisirs
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(sorties) ». La rubrique « impbts » permet en 28686léclarer en ligne ses revenus et de
consulter son compte fiscal, de mensualiser lenpai¢ de son impoét et de calculer son

montant (simulation).

On note une tendance forte dans I'évolution deésentation du site depuis les débuts du
guide « Vos droits et démarches » dans la mangdgdigner les usagers. Ce guide congu
pour le minitel ttmoignait déja d’'un basculemennerse présentant pas comme un service
administratif classique, que les usagers pouvaielttiter. || annonce déja dans son nom
gu’il s’agit de «Vos» droits et démarches. Maisspace et la campagne de
communication autour du programme Adéle vont darimduire I'identification par le
pronom personnel « je » et surtout le pronom pa#fsesnon ». Cette tendance n’est pas
anodine dans la mesure ou elle change la faconedbriésignée la relation entre I'usager
et 'administration : cette derniere s’efface ditement, en partie, pour laisser le premier
s’approprier les services. Cette rhétorique vavigown écho plus significatif dans le projet
de conception d’'une autre forme de portail desting usagers. Si 'agencement et les
classifications des informations et des servicast $b complexes a réaliser pour les
spécialistes, si complexes a appréhender pour dagews, on imagine alors un portail
personnalisé. La personnalisation traduit doncnatee point de vue, une tendance plus
lourde qu’il N’y parait, et qui fait écho aux évitins de la relation des entreprises avec
leurs clients. Ce projet dirigé par 'ADAE reprele@dnom du portail que nous venons de
présenter, pour le transformer en « Mon.servicdipfio». Parallelement, I'extension de
I'administration électronique a une vision multiighet a donné lieu a I'expérimentation
d’un service téléphonique a numeéro unique en 20@D@4, le « 39 39 » : « Alld service
public : une réponse en moins de trois minutesussiaprésenté sous la formule « La

premiere réponse a vos questions administratives ».

Le projet Mon.service-public.fr apparait dées 200BADAE, et va essentiellement étre

développé en son sein, en liaison avec les serdaegremier ministre, tout comme le

service téléphonique 39 39. Si le développementetedeux services a pu susciter le
scepticisme de La DF, dans la mesure ou ces prgjgtse présentent comme connexes,
voire d’'une certaine maniere concurrentiels, oétancgus loin de ses services, il semble
gue I'on s’achemine vers une inscription du popeilsonnel au sein du portail généraliste.
Initialement prévu pour 2006, il a été retardé dianins une année. Le cours de sa

conception a été jalonné d’annonces fortes suatticipation des usagers tout au long du
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processus. Dans un premier temps en 2004, le eniaide la réforme de I'Etat a réuni cent
« pionniers » tirés au sort sur intefietd I'occasion d’un forum de I'administration

électronique a la Villette. A ces pionniers s’agiaht une centaine d’acteurs de ce
domaine soucieux d’observer et de commenter lekigoors. Nous avons pu suivre cette
premiére phase d’expérimentation en ligne, qui asigé en une série de tests de
'ergonomie et de la navigation du site pilote, qigbouchaient souvent sur des
interrogations plus générales sur les attentesudagers. La plus grande partie des
conversations pouvait néanmoins sembler fort tegles et solliciter des usagers qui
occupaient une position d’expertise, comme c’edivent le cas dans ce type de
processu¥. Une seconde phase d’expérimentation a été laeaé2006 auprés de 500

personnes également non représentatives, en vigstée une version plus compléte de ce
portail, et notamment le dispositif de sécurisatdorchoix de l'usager. En effet, les options
de sécurisation laissent la possibilité d’utiliser identifiant et un mot de passe, une
authentification par I'intermédiaire d’'un téléphonmbile et enfin une carte a pdte

L’appel a volontaires se présentait de la faconasue :

«La DGME et la Documentation francaise recherchentdes expérimentateurs afin de tester cette
version provisoire du portail mon.service-public.fr . Pionniers de l'administration électronique, les
expérimentateurs utiliseront la version provisogta portail et feront part de leurs remarques aux
responsables de I'expérimentation.

Ces expérimentateurs permettront a la DGME, pilotede ce projet, de préciser quels sont les usages du
portail, et la facon dont ses apports sont pergud_eurs remarques contribueront a adapter au meux
portail aux besoins des citoyens francais.

Les expérimentateurs devrasitmplement se connecter au portail et, dans la mesudu possible et de

leurs besoins, utiliser les différentes fonctionniés mises & leur disposition»*°

Sur les 500 personnes recrutées, toutes devajonaege a un questionnaire en ligne, puis

une trentaine devaient étre appelées par téléppomeun entretien « d’'une vingtaine de

3 Un concours avait été mis en ligne sur différesitss administratifs pour lequel il fallait indiquene
adresse mail afin d’étre éventuellement tiré a1 $los’agissait donc de citoyens déja usagers &'mmaniere

ou d’'une autre des sites administratifs.

4 Nous ne pouvons malheureusement exploiter ledtaésule cette expérimentation dans la mesure ou le
protocole d’enquéte garantissait la non-exploitapablique des données recueillies.

“> Pour le directeur de ce projet, J.-S. Lair : «fTleyprobléme est de trouver un moyen d’accés @niqui
n'oblige pas a connaitre I'état-civil de la persenou a stocker ses identifiants, pour des soucis de
confidentialité. Pour cela, nous employons la tetbgie de la fédération d'identité ». C'est-a-dijee
différents niveaux d’'accés aux données existerguet’on choisit les services auxquels on veuédec. En
sens inverse, 'administration concernée doit dateatiaccord de I'usager afin d’'y accéder.

Interview disponible en ligne : http://www.journaliket.com/0501/050121monservicepublic.shtml

“% Présentation disponible sur : http://www.servicslic. fr/monservicepublic/index.html
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minutes #'. Ce cas de conception du portail personnaliséeptésine véritable originalité
dans la fagon dont il met en scene la participaties usagers désignés comme des
expérimentateursLe projet service-public.fr fait partie des plaencernés en matiere
d’analyse de la fréquentation et des usages, ratda en avant des données mensuelles de
la fréquentation participe & la promotion du prajets I'extérieur. Le projet « 39 39%a

été conduit pour le moins discretement, et faibjed d’'une annonce du premier ministre
J.-P. Raffarin en février 2004 lors de la présématdu Plan Stratégique pour
I’Administration Electronique (PSAE) élaboré pakDAE. Il a notamment déclaré que :

« Les Francais doivent pouvoir s'acquitter des &ités de la vie quotidienne sans avoir a
sacrifier une demi-journée, sans avoir a maitrismrtes les logiques internes de

I'administration, sans étre constamment assugettispot papier. ¥

La déclaration d’'imp6t en ligne et I'évolution de mise a disposition de l'information
administrative sont sans conteste les réalisatemplus mises en avant pour souligner le
sens des réformes en cours. Ceci permet d'étahlitian fort entre I'élaboration de
services en ligne et les chantiers de la réformd’Etat, qui permettent parfois des
annonces politiques trés visibles et qui attestBnhe proximité renouvelée avec les
citoyens. On note au passage que si internet alséples discours politigues sur
'administration électronique, la forte et rapideénptration du téléphone mobile a
eégalement rappelé que les services téléphoniquesditt@ient un outil de communication
majeur a ne pas délaisser. Une observation deélseptation du PSAE dans la presse
généraliste et spécialisée montre d’ailleurs galerlonce du « 39 39 » a été nettement plus

reprise que celles relatives aux services en lggraeitres 140 mesures.

L’administration « multi-guichet » mise en avanmtigne de l'impossible réduction de
I'administration électronique a ses services irgeret cette expression est régulierement
jugée malheureuse par plusieurs acteurs du pilatada conception de nouveaux services.
En revanche, parler d’administration électroniquend un sens tres fort lorsque I'on

considere la centralité des systemes d’'informatemme condition de possibilité de ces

“" Le calendrier de cette enquéte, & la mi-2006 0us & pas permis d’y prendre part.

8 Service téléphonique dont la réalisation a étéi€era une société privée, Phone Marketing. Segepla
d’ouverture sont de 8h a 19h en semaine et de Bthde samedi. Le service est payant, facturé Opk2€
minute. Il n'emploie pas de fonctionnaires, maiscfionne pour partie avec des bases de donnéesradies
par 'administration et notamment La DF par I'intérdiaire de I'application COPERIA.

“9 Disponible sur la partie discours et déclaratidnsPremier ministre, au gré des réaménagementiedu s
http://www.premier-ministre.gouv.fr/fr/
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nouveaux outils, & Copernic comme a LahEt non pas seulement la partie destinée aux
usagers. En outre, ces systéemes d’information negs en interaction exclusive avec les
services internet, mais potentiellement avec I'eride des modes de contact et de
services, que l'on considere le téléphone ou lechpii L’électronisation et
I'informatisation conjointes de I'administration des usagers constituent bien les deux
pbles complémentaires qui rendent possible cesaauvoutils et leurs usages. Dans la
mesure ou I'équipement et I'apprentissage de limftique, de I'internet et des autres
outils s’inscrivent dans la vie quotidienne desgess, I'étude des usages des particuliers

n'en est que plus nécessaire.

% Quelles que soient les différences considérabiiematiére de dimensions de ces projets respettifss
investissements réalisés.
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2. La construction de la « connaissance des usagers » et de leurs

usages au sein des projets

Nous avons déja étudié tout au long du premier itleales différentes facons dont sont
mesurés les usages des sites internet administreéi€i a plusieurs niveaux. D’une part
I'étude du développement des usages de I'admitistr&lectronique dans son ensemble
s’appuie sur des indicateurs généraux, souverd sisondages déclaratifs, et d’autre part
les directions des projets particuliers disposesteqtiellement d’'une large gamme de
ressources. Elles peuvent s'intéresser aux voludesfréquentation de leurs sites
respectifs, mais aussi étudier les caractéristigoe®-démographiques de leur public dans
le cas de I'administration fiscale, qui est en medlieffectuer ce type de recoupements
d’'informations. Ce n’est bien s(r pas le cas d®EaPotentiellement, I'activité de tracage
de l'activité des internautes peut permettre d'i&ubbs parcours sur les sites a l'aide des
donnéesserver centric mais nous n'avons pas eu connaissance d'une éllde
systématique. Il nous a été précisé début 200 elacavait été envisagé a Copernic mais
gu’aucune suite n'avait finalement été donnée augueprestataire pressenti, sans nous en

préciser les raisons.

Mais a coté de ce type de données sur les usagasj’hutres questions peuvent se poser
en matiére de connaissance des usagers. Leurssepfatons, leurs pratiques et les
jugements qu’ils portent sur les services sontrdudzléments que I'on peut souhaiter
appréhender. Pour le faire, nous allons voir qeedeux projets analysés s’adressent
majoritairement dans ce but a des entreprisesasées dans ce type d’enquéte : grandes
sociétés de sondages d’opinion et services magkalies prestataires informatiques
employés par Copernic d’'une part, entreprises awsaibet de marketing de plus petite

taille pour La DF.

Dans un premier temps, nous analyserons les ersqoétemandées par le ministére des
finances et le programme Copernic, avant de préséeg études demandées par La DF.
Nous tenterons de catégoriser ces enquétes afprap@ser une analyse du rapport des
projets avec ce type de connaissances, et des demanternes qu’elles visent a satisfaire.
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2.1 Les enquétes commandées par Copernic sur les co

usagers-internautes

ntribuables et les

Nous présentons ici les enquétes auxquelles narssgw avoir acces par l'intermédiaire

de I' « observatoire » situé dans Copernic et pantces pour le Rapport d’étude de 1999

qui a joué un rble dans la définition de la « MissR003 ». Dans le tableau suivant, nous

indiquons I'ensemble des matériaux que nous avort®psulter :

Tableau 31 — Tableau récapitulatif des enquétes usagers-particuliers consultées (1999-2005)

Désignation de I'enquéte

Descriptif de I'enquéte

ypd& de compte-rend

consulté

<

1999 (aolt et septembre)Les
Francais et la modernisation des
services des imp6ts et du trésor

public »

- Enquéte quantitative par sondage
téléphonique ; quotas, 1000 pers.
- Enquéte qualitative : 3 réunions de

groupes avec 3 profils type

2 rapports de 107 p. €
49 p. avec verbatim
des réunions de

groupes

—

2001 (décembre¥ Pré-test d'offres
de services Copernic auprés des

particuliers et des professionnels »

- Enquéte qualitativefocus group$4*8

pers.)et entretiens individuels (19)

Présentation

Powerpoint, 135 p.

2002 (juillet)« Satisfaction et attentes

des usagers vis-a-vis des services mi

en ceuvre par le programme

Copernic - Principaux résultats »

- Interviews téléphoniques, 1000
s particuliers dont 100 utilisateurs du site

des imp6ts + 1000 professionnels

Présentation

> Powerpoint, 103 p.

2003 (octobrekx Observatoire des
services proposés dans le cadre du

systéme Copernic »

- Enquétes téléphonique auprés de
particuliers (dont 124 ayant déclaré leu

impobts en ligne) et professionnels

Présentation

r®owerpoint, 83 p.

2004 (juillet)« Observatoire des
services proposés dans le cadre du

systeme Copernic »

Idem que ci-dessus

Présentation

Powerpoint, 55 p.

2004 (marsk Le Compte Fiscal
Simplifié (CFS) : de I'inscription a la

consultation »

Enquéte qualitativédpcus groupsle

particuliers (4 groupes durant 3h)

Rapport d’étude, 113
p.

2004 (juillet)« Perception et
optimisation du processus de
déclaration des revenus sur

Internet »

Idem que ci-dessus

Rapport d’étude, 78 p

2004 (octobrex Perception et

Idem que ci-dessus

Rapport d'étude, 55 p
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optimisation du processus

d’inscription V2 »

2005 (juillet)« La déclaration de Enquéte téléphonique auprés de 1017| Présentation
revenus 2005 » pers. + 410 en lle et Vilaine (lieu Powerpoint, 32 p.
d’expérimentation de la déclaration

papier pré-remplie).

2005 (2 vaguesy Intentions de télé-

déclaration »

2005« Campagne TLIR »

(Source : réalisé par I'auteur)

Avant d’analyser ces enquétes, précisons que naus a&u connaissance d’un type d’enquéte que
nous n'avons pu consulter : celles réalisées gapriestataires extérieurs en charge de la réalisati
du portail de la télédéclaration pour évaluer léactions des internautes aux maquettes et

différentes évolutions du site web.

2.1.1 Une enquéte en amont des réformes : « Lesckia et les réformes du [Ministére

des Finances] »

Commandée dans le cadre de la réforme envisagéEO@®h conjointement a I'étude
comparative de plusieurs administrations nationalestte étude se divise en un
guestionnaire et en trois réunions de groupes ales contribuables. L’enquéte
guantitative s’intéresse dans un premier tempd’im&ge des services et des agents »,
dans un second temps aux « attentes et [aux] prifés du public en termes de
démarches », puis au « jugement des personnes effaatué des démarches » et enfin
plus généralement a leur « opinion sur les réformmdsun des résultats paradoxaux de
'enquéte est de mettre en valeur que si 33% desopees interrogées ont donné une
« réponse fausse » a la question des missionseteiges des impodts, seulement 19%
considerent que « le fait qu’il y ait deux servickérents qui s’occupent des impots est
une mauvaise chose ». Pour 33%, c’'est « plutbbonee chose », et pour 35%, « ni I'une
ni 'autre ». L'indice de satisfaction des serviass personnes ayant déja effectué des
démarches est de 68% contre 31%, et les récrimimaprincipales concernent le temps de

traitement des dossiers, la complexité du vocatmladministratif et le manque de
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disponibilit€*. En ce qui concerne les modes de contact et ettem particulier, voici le

détail des réponses données a la question suivante

Tableau 32 —. « D’'une maniére générale, comment préféreriez-vous effectuer vos démarches

aupres des services des Impdts ou du Trésor public ? »

- En vous déplacant 61
- Par téléphone 48
- Par lettre 23
- Par internet 11

- Par minitel 6
Autres 1
Sans réponse 0

(Source Enquéte 1999%)

(Total supérieur a 100, plusieurs réponses pos3ible

Le résultat le plus intéressant est sans contedfignhation par 61% des usagers que le
déplacement constitue la meilleure facon de fedine.1999, le téléphone se situe loin
devant les autres modes de contact a distance.uit@ de I'enquéte s’intéresse aux
opinions des contribuables sur les trois réformeiwastes : déclaration pré-remplie,
correspondant fiscal unique responsable du dopsisonnel, et mise en place de centres
d’appels téléphoniques. La question posée étasuiaante : « On pourrait imaginer des
centres d’appel téléphonique, comme cela existeuadl (un numéro ou vous pourriez
obtenir, par exemple, les renseignements que vouisaitez) 3°. Les résultats indiquent
dans I'ensemble que plus les gens ont effectuééemrches vis-a-vis de I'administration
fiscale, plus ils sont pessimistes quant a d’éwadlgs améliorations des « relations avec les
services ». L’analyse de cette enquéte comme devaeh qualitatif propose une vision
tres contrastée des contribuables : du strict pdéntyue de I'opinion gu’ils donnent des
services, les choses ne vont pas si mal. Et I¢isju@s exprimées et relayées de fagon

récurrente au ministére des finances, concernativision des services en deux entités ou

1 Comme pour la quasi-totalité des enquétes, lesnjegts déclarés par les enquétés corresponderst a de
formulations congues par linstitut de sondage &rs pu moins grande collaboration avec les services
concernés. L'expression des jugements est dong langement construite par I'administration fiscalens
cette partie quantitative des enquétes. La fonctles parties qualitatives est plutdt de recueltis
formulations des usagers eux-mémes.

%2 |n Rapport d’étude (1999p. cit, p. 29.

*3bid., p. 82.
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les déplacements au guichet, n’apparaissent pi&s;de nette dans I'enquéte, comme nous
venons de le voir. La « simplification » mise eram@vtout au long de I'enquéte ne va pas
de soi. Dernier exemple choisi, I'’hypothése destenue a la source rencontre 57% d’avis

favorables contre 42% des répondants qui sy diseposéy’.

L'intérét et les limites de cette d’enquéte reposdonc largement sur le fait que les
conclusions qui sont susceptibles d’en étre erBattoivent absolument étre nuancées.
D’un cété les jugements portés par les particulsens 'administration fiscale sont loin
d’étre aussi catastrophiques que certains tenanta teforme l'affirment, si I'on regarde
attentivement les résultats. D’'un autre coté, ilgtendent pas toujours grand-chose des
réformes présentées comme simplificatrices et tgneoit d’'une certaine méfiance.
Finalement, le résultat principal de I'enquéte, poa qui nous concerne, réside dans
I'intérét porté a la conception d’'un nouveau sexvigléphonique de typeall center qui
occupe une place centrale. Par contraste, il jg@sais question d’internet autrement que
dans le tableau ci-dessus, et I'on ne devine acbantier possible en 1999. Pourtant, le
service de déclaration en ligne voit le jour en 2@ surtout 2002, ce qui témoigne

notamment de la rapidité avec laquelle ce proggttsmposé.

2.1.2 Les enquétes réalisées au lancement de opeayarception générale, enquéte sur

la relation administrative et premiéres utilisateode la déclaration en ligne (2001-2003)

L’enquéte de décembre 2001 s'intéresse aux refatigénérales entretenues avec
I'administration fiscale pour cerner dans un secosmps la « perception globale des
offres Copernic », et justifie cet intéressant dette la maniére suivante :

« Les propositions testées, si nouvelles soiersgihtroduisent des modifications et produisestalancées

dans la relation que les contribuables pourronetenir avec les services fiscaux. Pour autannhéte s'il

s’agit d’'une évidence, il faut rappeler que ceatrehs préexistent a Copernic5.5»

* |bid., p. 102. Mais la question mentionnait le role ‘@enployeur, mention qui fait croitre le taux d’avis
négatifs. Lors de I'annonce par le ministre dedi&mmie et des finances, en décembre 2006, d'uoenméf

de ce type, plusieurs avis politiques et un sondag@ nouveau montré des opinions contrastéenadhtre
des résultats prénés par leenchmarksnternationaux — selon lesquels les difficultéanfraises seraient
largement dues a I'absence de retenue a la sdbucee théme, on peut se reporter a Dagiral ECh¥IP.,
Parente L. (2007), « L'administration électronicgre Europe. Le cas des impdts », in TERSSAC G. de,
BAZET 1., RAPP L. (coord.)La rationalisation dans les entreprises par leshtemlogies coopératives
Octarés Editions, Coll. Le travail en débats, f¥-123.

%5 Enquéte 2001 (décembre), p. 8.
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Cette enquéte propose des formulations originabes gualifier les ambiguités pointées
dans I'enquéte de 1999 :

« La perception de la relation des contribuablesxcdgs services fiscaux est relativement vampiriséen
tous cas, largement conditionnée par I'image dgimeux-mémes. (...) Une partie des interviewésnesti
ne pas avoir véritablement de relation avec lesics fiscaux. (...) La relation est alors qualifiée
« simple », ce qui ne signifie pas qu'ils en sgréicsalement satisfaits mais qu’elle est quasi stexte, tout
du moins ultra-minimaliste.>

« Un processus [de réforme] salué en tant quenté$ jugé tout a fait inachevé tant des critiquemel

grande vivacité subsistent, notamment chez lesiboables concernés par la déclaration complex@squ

. . 7
solent internautes ou noﬁ »

Dans la suite de I'étude, les propositions soumé&essondés regoivent par contraste un
accueil nettement favorable. Aprés avoir dresséddrait de I'administration fiscale
d’avant Copernic, I'enquéte s’intéresse a la fadont les contribuables « se projettent
dans les nouveaux services ». Notons qu’a ce skaderminologie des enquétes emploie
le plus souvent le terme « contribuable », loinade\celui d’'usager. Dans la présentation
Powerpoint dont nous disposions, un comptage suécfdns montre que I'expression
« contribuable(s) » est utilisée 5 fois, « Frangaiposable(s) » 4 fois, tandis gu’il n’est
jamais fait mention de I’ usager ni de l'internauta Gestion de la Relation Usager n’est
pas encore un principe affiché, ni méme en pladarnque tel, comme il le sera plus tard.

Nous n’avons pu nous livrer a ce décompte sur leumh@ntation papier, mais les

représentations relatives a la terminologie soatetgent instructives :

«Pour les contribuables ces offres participent d’'une démarche globalesetgice, d’'une modification en

profondeur de la nature de la relation entreteraudgs services fiscaux avec leurs usagéfs. »
« De maniéere détaillée, les différents ingrédigigse nouveau type de rapport sont :
- la considération du « client »,
- l'aide et 'accompagnement de I'usager,
- la simplification des « taches fiscales »
- la proximité
- le gain de temps induit par la concentration desie®données sur le dossier fiscal ou I'instauration
d’une plus grande transversalité entre les services
- le sentiment de maitrise du budget fiscal, viad@msparence induite par la présentation des modes

de calcul

°% Enquéte 2001pid., p. 11.
> bid., p. 16.
%8 bid., p. 21.
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Les contribuables se projettent peu, a ce stades batilisation de ces nouveaux services, toutefteur

portée symbolique est a la fois forte et trés pmsib>59

L’enjeu est celui d’'un « nouveau rapport » a l'adistration fiscale par I'intermédiaire des
outils congcus dans Copernic, qui considére lesribmables comme des usagers, sans
perdre de vue leurs attentes et comparaisons avewécu de cliefil. La conclusion de
I'analyse, prudente, indique que les mesures ptésgraux sondés sont « des mesures tres
appréciées qui n’oberent cependant pas totalenesntéflexes naturels de méfiance ».
L’héritage que doit endosser le programme Copethiqoint de vue de la perception des

contribuables, est donc lourd, mais leurs attemtesont pas négligeables.

L’enquéte réalisée en 2002 est tres intéressamnteldanesure ou elle compléte ce type de
réflexion générale par des résultats concernanprigsques des contribuables, fondés sur
des éléments déclarafifs Intitulée « Satisfaction et attentes des usag&rsi-vis des
services mis en ceuvre par le programme Copernimeifaux résultats », elle préfigure
déja par son titre la catégorie d’enquéte la ptaguente, renouvelée annuellement pour
mesurer satisfaction et attentes. Du co6té des é@Bnggneraux, I'enquéte par téléphone
indiqgue que 100% des particuliers sondés ont déjapli une déclaration, dont 98%
'année en cours. Une fois les déclarations d'impdt le revenu remplies, celles-ci ont
dans 40% des cas été déposées (33% seulementepaauties impots), et expédiées par
courrier pour 52% des usagers. 1% déclarent avidiséuinternet, et « 6% ont eu recours
au site Internet pour préparer leur déclarationreeenus ou calculer le montant de
limp6t »°2 On peut également noter que seuls 27% des persanterrogées déclarent
étre entrées en contact avec l'administration ksadans les 12 derniers mois, une
proportion qui est de 43% pour les cadres supérietide 33% pour la sous-population
internaute®’. 54% des gens qui déclarent étre entrés en camdaint fait qu’une fois, et

2 fois dans 24% des cas. La moyenne du nombrerdaats parmi ceux qui en ont eu est

de 1,96. Les effectifs de télédéclarants étant rentaibles en 2002, aucune analyse de

*9bid., p. 24.

% Pour une analyse de I'évolution des terminologieges croisements des figures de I'administré, de
I'usager, du client et du citoyen, on peut se gféux ouvrages de France Qualité Publique.

®1 Nous avons placé une partie de ces résultatslidétan annexe du chapitre. lls correspondent & cet
vague d’enquéte, mais sont issus d’une présenttitmplus spécifiguement sur le theme de la teteinla
source : « Opinions des Francais imposables qunofet de retenue a la source — Présentation dalats »,
Rapport remis au Conseil des Imp6éts, juillet 208@us en avons extrait plusieustides relatifs au
remplissage de la déclaration, aux conseils pnig géclarer, a 'usage d’internet, etc.

62 Enquéte 2002, p. 55.

® personnes ayant accés a internet, indépendamméait d’avoir télédéclaré.
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cette sous-population n’est proposée. C’est en,20@Brés nos recherches, qu’apparait un
type d’enquéte renouvelé de facon largement sirgilai 'issue de chaque période de

télédéclaration.

La premiére phase que nous avons distinguée set@asa par le besoin de recueillir des
données qui puissent mettre en perspective leks adtveloppés par Copernic auprés des
particuliers. Finalement, les rapporteurs de lasmis 2003 soulignaient combien
'administration fiscale manquait de données comaetr les contacts avec les

contribuables, tant au guichet qu’en matiére derau
2.1.3 Les enquétes centrées sur la déclaratiomgere (2003-2005)

Ces enquétes peuvent étre reliées a une partietudss déja analysées au chapitre 1, pour
'ensemble de [I'administration électronique. Icil s’agit également d’enquétes
commandées a des instituts de sondage (souvennédeses que précédemment), et

destinés a connaitre des usages plus spécifigosup usage interne.

Analyser la satisfaction des usagers et des nongesa, les freins et les leviers

La vague d’enquéte d'octobre 2003 propose un élémiémformation qui croise notre
analyse qualitative des pratiques : le mode dee tes connaissance de la déclaration en
ligne par I'ensemble des contribuables est primeitaent la télévision (45%), puis des
amis proches ou des collegues (35%), la presse)(26% notice de la déclaration papier
(24%), puis la radio (16%) pour les principaless lieux physiques de I'administration
fiscale ne représentent que 3% de cette prise deatssance. Parmi la population des
internautes que nous avons enquétés, nous trouvomspart plus grande encore des
médias (hors presse) et des proches, mais inteunetaussi un réle. Le sondage de 2003
comporte par ailleurs une indication déclarativeirpe moins inquiétante : 86% des
personnes ayant internet n'ont pas déclaré en kgrene comptent pas le faire; 9%
des internautes déclarent ne pas vouloir déclaus Irevenus en ligit L’enquéte de

2004 suit le méme schéma, en questionnant lesilcoaliles ayant rempli une déclaration

% Enquéte 2003, p. 31.
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d’'impd6t sur la qualité du service offert et leurdentions concernant le télépaiement, et
propose une extrapolation relative aux intentioesdéclaration pour I'année suivante.
Selon les années, on peut noter quelques variatiefetives au contexte de la
télédéclaration. Dans I'enquéte « Télédéclaratiea tevenus 2005 », par exemple, une
guestion a été ajoutée en lien avec les difficultdgontrées cette année la, dont voici les
résultats :

- 65% deéclarent que la communication mise en pkose moment « a été claire et
suffisante »,

- 14% gqu’ « elle a été claire, mais vous auriezhaité plus de détails sur les périodes de
forte affluence a éviter / les périodes de dispititéldu site »

- 8% qu’ «elle a été insuffisante, vous avez es difficultés pour connaitre votre date

limite de report »

Une fois de plus, les jugements portés sur la tfudé service nous semblent masquer une
partie des difficultés rencontrées ou des tentatileecertains contribuables, dont I'enquéte
de 2005 rend néanmoins compte en plusieurs endiatg d’abord, 13% des personnes
ayant déclaré par papier disent avoir essayé flréepar internet. 45% des télédéclarants
ont effectué leur déclaration avant la fin de leque de la déclaration papier (date limite).
L’enquéte propose également une donnée trés intéres sur le déroulement des
tentatives de télédéclaration, bien que notre grepguéte insiste sur les limites de ce type
d’autoévaluation : 47% des télédéclarants déclarétte parvenus a la premiére tentative,
34% entre 2 et 4 tentatives, et 19% des persomtedlios’y reprendre a plus de 5 fois. Au
final, on retrouve bien I'évaluation toute paradexa@u contribuable internaute : d’'un cété,
43% des personnes déclarent avoir mis plus de tandgslarer en ligne (contre 50% pour
«moins de temps »), et de l'autre, parmi les r@sproposées par les sondeurs pour
choisir de télédéclarer, la premiére est que cteptus simple » et «plus rapid®»
Comme nous l'avons souligné dans le chapitre 6uaude la question de I'abandon, les
difficultés particuliéres rencontrées en 2005 n’éoffent néanmoins pas 96% des

télédéclarants de 2005 de répondre souhaiter reeocenen 2006.

Les résultats de ces enquétes annuelles sontvesfant stables dans le temps, tout en

suivant I'évolution de l'augmentation du nombre td&déclarations chaque année. Ces

%5 Enquéte 2005, pp. 18-21.
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enquétes de satisfaction et d’information sur kesyes correspondent dans la typologie des

enguétes du bureau concerné aux enquétes ditemasde », parmi le tableau suivant :
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Tableau 33 — Obijectifs et typologie des enquétes de « L'observatoire des nouveaux services »

Enquétes aupres de | Enquéte de masse| Tableaux de
groupes d’'usagers bord
spécifiques

1. Mesurer la

satisfaction des usagers

par rapport aux services Enquéte annuelle

existants et identifier les pour tous les

axes d’amélioration Groupe qualitatif services Tableaux de

2. Mesurer la perceptio
et la notoriété des

services existants

n

3. Identifier les attentes
des usagers vis-a-vis

des nouveaux services

utilisateurs des

services existants

4. Mieux comprendre lg
comportement des

usagers

5. Identifier les leviers

marketing

6. Mesurer le taux
d'utilisation des

services

Groupe gualitatif

nouveaux services

Enquéte ponctuelle
concernant un

service spécifique

Questionnaire en
ligne post

utilisation

Suivi statistique
(utilisation des
services en

ligne)

Outil de pilotage

(Source : Copernic, Observatoire des nouveauxceEs)yi

Trois types d’enquétes restent & préséhfesur compléter notre analyse. Le premier type

correspond aux tests et & la perception du sitdegansagefé. Le second correspond &

I'appréciation des « intentions de télé-déclaratioinfin, le troisieme est sous-traité non

% Sj I'on excepte celles auxquelles nous n’avonsymir accés, notamment aux enquétes de concep®n d

sociétés prestataires du site impots.gouv.fr, d@acs groupes de test et les enjeux liés a I'éiaiutu

portail.

" Dans le cas ol Copernic commande I'enquéte, cdifjéiie, de notre point de vue, des enquétes dersa
testeurs au sein des société qui réalisent les witd, dans le cours de ledesign Dans le cas que nous
avons pu étudier, il s’agit d'une enquéte confi@émanstitut de sondage par Copernic a posteriest de la

V2 du site).
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pas & un institut de sondage, mais & une sociétéepde télémarketif a laquelle a
recouru Copernic durant la campagne de déclar2@@b, ce qui ouvre encore I'espace
des intervenants qui participent a la constructies connaissances sur les usagers et leurs

usages.

Les bancs tests des modifications du site impotsvgo

L’enquéte d’octobre 2004, intitulée « Perceptioomimisation du processus d’inscription
V2 » étudie le processus d’inscription défini comwgermettant de réaliser des opérations
personnelles confidentielles liées a la gestionadéscalité du particulier (déclaration,
paiement, consultation de son dossier...) ». L'amalgsoposée prend une dimension
cognitive et ergonomique, en vue d’observer lestiéas des internautes aux schémas et
aux cartes de navigationscrites A ce niveau d’analyse des choix de parcoursyaunve

une riche illustration de la description de M. Akf® du processus de conception d'un
dispositif technique par ifiscription des intentions des concepteurs et la désignation
d’étapes imposées :

Figure 23 — Présentation de I'enquéte « Perception et optimisation du processus d’inscription70

V2 » (2004)

« Dans ce contexte, les objectifs de I'étude semslivants :

- Mettre en évidence la compréhension et la permepte la procédure d’inscription ds son ensemhbls so

ses différents aspects ergonomiques, formels, déquan Seront présentés dans le rapport les différentes

versions proposées pendant I'étude par les équipget suite aux réactions des participants dasg le
premiers groupes.

-> ldentifier précisément les réactions au scéndeminscrits qui devront exceptionnellement sescire.

- Proposer des pistes d’'optimisation directementaifminelles pour réduire les craintes et défestigui
seraient liées a cet alourdissement en tenant eodgst contraintes :

- pas de possibilité de modification du texte dagfres générées par le navigateur,

- pas de possibilité de modification de leur ordfepparition,

- pas de réduction de leur nombre, et fréquenqepdidtion. »

% Société a distinguer des centres d’appel « Impétsice » du ministére des finances ol opérenagests
de la DGI.

%9 Akrich M. (1992),0p. cit

0 Précisons bien que le sens du terme d'inscrigtinms le document renvoie & l'inscription & un seEryeet
non pas au sens akrichien. On retrouve en revarelneci dans le terme de « scénario », proposént®m
équivalent du concept de script a I'origine parArich (1992).
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(Source : Enquéte 2004 (octobre), p. 4. C’est mpiisoulignons.)

Les aspects ergonomiques, ceux de présentatiotléhasnts dans la page web, mais aussi
de désignation des éléments et des actions aerephs le choix des termes, représentent
des enjeux réflexifs pour les personnes en chaegester les maquettes fournies par les
prestataires. Les programmeurs, webmestres et igtepltoncgoivent le site avec leurs
visions en partie spécifiques des usagers: de l@as formations, ils s'adressent
prioritairement a des internautes, avant de s’aéres des contribuables. Mais la demande
qui leur est adressée par les bureaux de conceguigite des particuliers de Copernic leur
fournit des indications sur son public cible quprésentent les contribuables, eux-mémes
de plus en plus envisagés comme « segmeftésm grand nombre d’acteurs-concepteurs
différents sont donc aux prises avec la mise enr@ediun outil, au sein des différents
bureaux de conception des différentes organisatjpm®ntrent en interaction. Les 4 a 7
personnes en charge de la GRU et de I'observateseusagers a Copernic appartiennent
guasiment tous a la DGI. lls n'ont pas prioritaisshdes usagers une représentation des
techniciens de I'informatique ou de l'internet, saelle des agents de la DGI a I'égard des
contribuables. A l'inverse, nous pouvons supposerlgs prestataires extérieurs, dans leur
diversité de métiers, n'ont pas les mémes connassaen matiere d’imposition ou de
droit fiscal et n'ont donc pas les mémes manieregésigner et de se représenter les
usagers. Néanmoins, dans ce cas précis de la atémtade I'imp6t en ligne, tous se
trouvent étre a la fois des usagers d’internet @’'mraniere ou d’'une autre, ainsi que des
contribuables devant déclarer leurs imp6ts. L'iigmn des représentations et des
scénarios dans le site correspond donc a un prueks négociation, de confrontation

et/ou de coexistence des différentes visions impkg dans le projet.

Dans I'étape de I'encadré ci-dessus, un autre aatgrvient. Il s’agit de l'institut chargé
de I'étude, dont les représentants traduisentdemrques des usagers-testeurs depuis leur
perspective en fonction de leur expérience, a mestn des bureaux de projet de

Copernic :

" Cf. la présentation du discours de la GestionadRelation Usager et la segmentation des contribsab
section 2.1 de ce chapitre.
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Figure 24 — Synthése de I'analyse et des recommandations de linstitut d’études

Au-dela de la procédure d’inscription en tant qeleet nous soulignons que I'analyse détaillée die @&ude
a permis de mettre en évidence :

- des freins et incompréhensions liées a des asgteatsurels dans la conception du site que I'ant pe
cerner a deux niveaux principalement :

- la page d'accueil,

- le concept « Mon espace » (définition, fonctiomdalités d'inscription) et de son acces.

Ces deux aspects soétroitement dépendantsde la compréhension et de la perception de laéore
d’inscription/réinscription et sont par conséquemalysés dans notre rapport: l'analyse des aspects
structurels (détaillée en partie 1) met en évidethes confusions inhérented’@bjectif de l'inscription (a
quoi s'inscrit-on ? Quel réle de I'Espace Personrgelle bouton Particulier et I'Espace documenta)te
Quant a la mise en perspective de la notion déicattet de ses modalités de mise en ceuvre, elimgt de

mettre en évidenceertaines déficiences lourdes dans la perception tiesécurité par les usagers»

(Source : Enquéte 2004 (octobre), p.L®s inscriptions en gras figurent dans le document

d’origine)

Les tests effectués viennent donc questionnerriinpace de la présentation des éléments
inscrits dans la page, et reviennent a discutechesx graphiques et terminologiques a la
lueur de leurs conséquences sur les représental@sngsagers testeurs (ici, en matiere de
sécurité par exemple). Ceci constitue une illustnat’une procédure de médiation ou de
traduction entre les concepteurs techniques deeiface (extérieurs a Copernic) et les
concepteurs de Copernic en charge de la cohérdonbalg du site internet pour les
contribuables, comme pour les agents de I'admatistn fiscale. Cette phase de test nous
semble donc bien exprimer la difficulté qu’il y garler d’'une configuration uniforme des
usagers par les dispositifs socio-techniques,esardde de S. Woolgar. Si configuration il
y a, elle ne peut étre congcue comme uniforme $i Btaccorde sur le constat d’'une
diversité des décodages des inscriptions par legens. L'activité de décodage des
inscriptions constitue une activité cognitive danit plus complexe qu’elle est effectuée
par une multitude d’'usagers aux caracteristiquégrdntes. Dans le cas d’'un service qui
s’adresse potentiellement aux 34 millions de foymaux francais recensés en 2006, on

ne peut que postuler une variété de décodages img s partie divergents.

Une attente forte des concepteurs : évaluer legimions de télé-déclaration pour
dimensionner la plateforme technique
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Ce type de sondage auprés des usagers constitfieromeed’enquéte réguliére qui répond
a un besoin précis et trés diréade la part des bureaux de Copernic et de pregstai
techniques du site web. Nous avons eu connaisshince type d’enquéte a compter de la
période de déclaration de I'année 2005. Elle sttfie en deux « vagues » a une semaine
d’intervalle environ, par sondage téléphonique, r@sipd’'un millier de personnes en
appliguant la méthode des quotas, et consiste am#en aux personnes si elles ont déja
déposé leur déclaration de revenus (que ce sofigmaer ou par internet) en tenant compte
de la zone scolaire des répond&htta seconde question s'adresse ensuite & ceux qui
n‘ont pas encore déposé leur déclaration : « Aversvdéja essayé d’effectuer votre
déclaration de revenus par Internet cette anné& Enfin, il leur est demandé « a quelle
date avez-vous l'intention d’effectuer votre déataam de revenus par internet ? », avec 4
modalités principales de réponse : « d'ici la fanld semaine », « la semaine prochaine »,
«la semaine suivante » et «plus tard ». La derngage de lI'enquéte propose une
« extrapolation aux 34 millions de foyers fiscauem indiquant combien de foyers ont
déja déposeé leur déclaration, combien ont essayé d#eposer par internet et enfin

combien prévoient de le faire « d’ici la fin deskamaine ».

Nous avons déja vu que les enquétes générales lsnugii reviennent sur la
télédéclaration interrogent les contribuables sur Intention de déclarer en ligne ou non
I'année suivante. Ceci constitue déja un premidicateur utilisable en vue d’obtenir une
fourchette permettant de dimensionner la platefotesbnique. Les enquétes réalisées en
cours de période de télédéclaration peuvent awssitdellement permettre d’ajuster la
taille de la puissance c6té serveurs et délivralesecertificats électroniques. Cet enjeu est
souligné, en décembre 2005, par le rapport deisaibh d’audit de modernisation intitulé

« Rapport sur la procédure de télé-déclaratiorim@dt sur le revenu 3 :

« Les difficultés d’accés qu’ont pu connaitre Isagers n'ont conduit que trés rarement & une uggon du
service. Le succes de cette nouvelle procédureait’aas été anticipé. La capacité d’accueil duésystde
télé-déclarations était insuffisante mais ne pdu&ae accru pour cette campagne en raison deasutliéfs

techniques rencontrées.

"2 En ce sens qu'il semble plus nécessaire aux actpie la connaissance des pratiques plus généedes
usagers, qui peuvent étre intéressantes, maisesenaioins immédiatement intégrables dans I'actien d
conception et d’évolution du service.

3 Zone sur laquelle a été calqué le calendrier dessdimites de déclaration en ligne afin de |léetmnner.

" Enquéte « Intentions de télé-déclaratiorf™ @ague, 20 avril 2005 », p. 4.

5 Laroque M., Lepetit P., Thieulloy X. (de) (200&)Rapport sur la procédure de télé-déclarationimedt
sur le revenu », Mission d’'audit de modernisat@égembre, 23 p.
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La campagne 2006 de télé-déclaration devrait seutlr dans de bien meilleures conditions mais des
contraintes fortes subsistent sur le systeme. (..estl donc difficile de garantir avec certitude quedte
nouvelle version pourra accueillir 10 millions d@éétdéclarations en 2006 sans difficulté. Des i#tguis de
la demande pourront intervenir comme en 2005 emscda campagne pour faire face a des pointes de

charge. %°

La richesse des informations sur les difficultésn@ntrées en ligne, classifiées par un

centre d’appel téléphonique

Au dimensionnement de la plateforme technique stajda nécessité de connaitre les
difficultés rencontrées par les usagers internasitede site de la déclaration. Nous avons
pu observer le type d’informations construites @iecén par I'intermédiaire d’une étude
réalisée dans un centre d'appel téléphonique apeératl durant les campagnes de
déclaration. Les codifications des « motifs destacis » effectuées par les opérateurs
permettent d’établir une liste basée sur plus @9HQQ contacts. En voici les 22 premieres
lignes, dont les 10 premiéres suffisent a rendnepte de 67% des appels regus.

Tableau 34 — « Motifs de contact » avec un centre d’appel : « le top 10 représente 67% des

contacts recus et historicisés (> 128000 contacts) »

Motif du contact Volumes de % Catégorie du
contact contact

Je ne peux pas obtenir de certificat 53118 28,1% Certificat

Révoquer un certificat 16059 8,5% Certificat

Un probléme inattendu est apparu. 12655 6,7% Informatique /

Vérifiez que votre navigateur supporte Certificat

les applets JAVA

Informations permettant de m’identifier 11394 6,0% Informations fiscales
personnelles

Obtenir un certificat ? 8192 4,3% Certificat

Certificats et télédéclaration : les 6132 3,2% Informations

prérequis fiscaux personnelles /
Informatique

Auto diagnostic 5741 3,0% ?

Le service de télédéclaration et 5554 2,9% Informations internet

consultation est momentanément

indisponible

Dates limites de la télédéclaration 4715 2,5% Informations fiscales

Impossible de révoquer son certificat 4462 2,4% Certificat

Télédéclarer 4270 2,3% Informations fiscales
Informatique - internet

®bid., p. 1.
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JVM (Java Virtual Machine) Informatique /
Certificat

Vérifier la version de la machine virtuelle Informatique - interne

java installée sur Internet Explorer / Certificat

Remplir la  déclaration: Demande Informations fiscales

d’informations fiscales Entre 2000 et 4000 contacts

Votre demande de certificat n’a pu aboutif (Soit entre 1% et 2% des contacts) Certificat

Installer la machine JAVA virtuelle SUN Informatique /
Certificat

Je souhaite rectifier la télédéclaration que Informations

j'ai effectuée sur le site techniques et fiscales

Certificat : Obtention en mode dégradé Certificat

Les informations transmises n'ont pgas Informations fiscaleg

permis de vous authentifier. Votre certifigat Certificat

n'a pas pu étre généré

Liste des CDI Informations fiscales

Les fournisseurs d'acces a Internet: Entre 1000 et 2000 contacts | Internet -

incidences sur la télé-déclaration (soit entre 0,5% et 1% des contactsinformatique

(...) (...)

(Source : « Campagne TLIR 2005 », Copernic, p.la8lgrniere colonne est informée par I'auteur)

Nous avons ajouté & cet extrait du tableau d’'ogigine 4™ colonne dans laquelle nous
précisons la catégorie du contact, c'est-a-dirdolmaine de compétences a laquelle elle
renvoie : informatiques, internet ou administragivéorsqu’en matiére informatique et
internet il s’agissait d'un probleme de certifiédéctronique, nous l'avons précisé étant
donné qu’il représente environ 45% des motifs déh@plui seul, sous une formulation ou
une autre. On note qu’a c6té, les informations atere fiscales sont moins sollicitées, a
I'exception d’explications au sujet des numérosstiire pour pouvoir obtenir le certificat,
dont nous avons vu au chapitre 2 qu’il faut lesutsy sur deux documents papier

différents (3 informations au total).

Ce tableau démontre clairement combien les ditiésukencontrées pour lesquelles les
usagers décident de passer un appel sont liédsoaude sécurisation de la téléprocédure
retenu au début du projet. Le certificat électrarigonstitue un procédeé rarissime pour les
usagers d’internet, et engage des éléments digfigoe qui excedent leurs usages
courants ; ces procédés sont d’habitude en gramadige pnvisibles pour les usagers.

Toutefois, le choix de ce dispositif répond a laassité d’afficher un niveau de sécurité
élevé, dont les enquétes par sondage montrentagt’iin élément important d’adhésion

des contribuables hésitants.

Durant notre enquéte, nous n'avons pu observemfém I'usage réel qui est fait de ces

enquétes : comment elles circulent, sont présemteslisées pour faire évoluer le portail
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et orienter les décisions. Mais dans le cas dificattélectronique, il semble bien que I'on
soit dans une situation de forte irréversibilit@€sLsignaux des statistiques présentées ci-
dessus incitent plutét les acteurs du projet a xmieformer les agents des centres d’appel
et des guichets des usages du certificat et dddaation. Cette stratégie construite dans le
bureau de la GRU vise a proposer des « élémentandmge » a travers des fiches
explicatives qui fournissent des facons de formules explicatiord. lls justifient et
expliquent a) les raisons du changement de cetigon 2006 mais aussi b) ses raisons
d'étre :

a) « Afin de simplifier la procédure pour les Usaggtutdét que de demander aux anciens abonnés,
déja en possession d'un certificat, de «I'impostesiu sein du « magasin » de leur navigateur,
procédure plutdt destinée aux utilisateurs averim s avons préféré demander a tous de se
réabonner et d’obtenir un nouveau certificat. Celugst alors automatiquement intégré dans le
« magasin » de son navigateur. »

b) « Le fait de s’appuyer sur des outils déja préseantde poste de travail et leurs navigateurs perme

de réduire sensiblement les colits de développement @& maintenance de la télé-procédure

(...)

En outre, cela permetine meilleure ergonomie des services offertet une plus grande
transparence dans I'utilisation des certificatstigensparence est un des fondements de la confiance
et de la sécurité).

Enfin, la force de sécurité des échanges est toujours audkevée et bénéficiera des évolutions

permanentes en la matiére apportées par ailleutesnavigateurs.’$

Le document définit le certificat électronique coemmml’équivalend’une piece d’identité
électronique sécurisée », qui permet également de « signerdedkaration électronique.
Le document indique finalement que ce certificakesutomatiquement et gratuitement
délivré a l'usager lors de la procédure d’abonnement »cérgificat est de cette fagon
présenté comme une chance ou un cadeau fait ageras@résentation dont nous avons

VU au chapitre 2 comment elle peut étre décodéeparsagers surpris.

Au final, nous avons vu que le programme Copernigpase de plusieurs types
d’'indicateurs pour suivre et connaitre les usagdes la télédéclaration, fondés
principalement sur des sondages d’opinion et désnéits déclaratifs au sujet des

pratiques. A coté, on peut également trouver tdecdonnées fines sur les motivations des

""Document interne, « Eléments de langage — AbonnerRenouvellement certificat, Usage du Certifisat
Copernic, 2006.
81bid., p. 2.
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prises de contact téléphonique. Une partie de ngaétes s'intéresse a la connaissance

générale des maniéres de faire des usagers, tqudig’autres sont plus directement

orientées par une attente immeédiate, comme cel@sxecnant les intentions de

télédéclaration.

2.2 Les enquétes commandées par le projet service-p

ublic.fr

Dans le tableau ci-dessous, nous présentons comuneCopernic les enquétes auxquelles

nous avons pu accéder. Dans le cas présent, noas au a disposition 'ensemble des

enquétes réalisées, et avons pu entrer en contactl'astitut qui a réalisé cette série

d’enquétes.

Tableau 35 — Récapitulatif des enquétes usagers-particuliers consultées (2001-2005)

Désignation de I'enquéte

Descriptif de I'enquéte

Type de compte-rer

consulté

1999.Enquéte en ligne « Quel

portail pour 'administration ? »

Enquéte et forum en ligne « pour

recueillir les besoins des internautes »

Analyse par prestataire
externe + synthese du

forum

2001 (avril).« Etude consommateur

- Test de site »

Focus groups (qualitative) + Enquéte &

ligne (quantitative)

rSynthése et rapport

2001.« Propositions pour la

traduction sur Service-Public.fr »

Analyse de l'usage des langues

étrangéres sur les grands sites publics

proposition « pour une offre

multilingue »

Rapport
et

2002. (novembrex Etude

consommateur - Test de site »

Focus groups + Enquéte en ligne

Synthése et rapport

2003. (décembre)« Etude

consommateur - Test de site »

Focus groups + Enquéte en ligne

Synthése et rapport

2005. (juillet)« Enquéte utilisateur

Evaluation du site »

Focus groups + Enquéte en ligne

Synthése et rapport

(Source : réalisé par I'auteur)

du



Chapitre 8 — Les usagers vus par des concepteurs 372

Outre une enquéte de cadrage liée a I'élaboratiotiétude stratégique de 1999 et une
étude pour la traduction du portail dans des lasgtingeres, les responsables du site ont
commandé 4 enquétes entre 2001 et 2005, avec tereuption en 2004. Toutes ont été
concgues sensiblement sur le méme mode par le m@&tiii pour les quatre vagues, afin
de permettre une dimension comparative entre éllegi comment sont résumées les

attentes des commanditaires dans I'enquéte de:2002

« Les responsables du portail de I'administrati@n¢aise, www.service-public.fr souhaitent condwine
étude qualitative dont les objectifs peuvent &relstisés de la fagon suivante :

- évaluer la satisfaction de ses visiteurs,

- étudier la perception du moteur de recherchd’at@uaire des services de I'administration, deularique
Actualités et de la lettre d’actualité, et les ad@ptimisation de ces rubriques et fonctionnalités

- comprendre les modes d'utilisation des publicslais » de service-public.fr’%

Les études se présentent donc a un niveau géménahe des enquétes de satisfaction des
usagers, auxquels on demande d'évaluer différeapiecés du site et de se prononcer sur
une appréciation générale. Les groupes d’usageesitva recueillir des avis en confrontant

des usagers et des non-usagers au site. Outrapessisions générales en termes d’image,

I'enquéte invite les participants a se prononcer Isy utilisabilité » du site, entendue

comme son aspect pratique, sa facilité d'utilisagbson accessibilité.

L’aspect quantitatif de I'enquéte reprend une padeée ces thémes pour proposer une
évaluation du site, mais essaie surtout de répoadime question cruciale pour les
concepteurs : connaitre le public du site, le pd#s visiteurs de service-public.fr. Comme
dans le cas des imp6ts, nous avons affaire a ersssiceptible d’étre utilisé par un public
tres vaste. Mais si le ministere des finances dispdinformations précises sur les
caractéristiques des contribuables, le portailfdimation n’en dispose pas, puisque les

visiteurs du site ne sont pas identifiés pour aecéd service.

In Enquéte 2002, p. 4.
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Figure 25 — Exemple d’étude de la perception du site par les usagers (enquéte 2002)

“ Service-public.fr vs 'image de I'administration

H13/T16 : Par rapport & l'image que vous avez de I'administration, diriez-vous que le site Service-public.fr est

LAV 2001 | L_Novembre 2U02 |

EquivalenEl ] 22% ] 20%

Un peu moins bienl ll% ll%
Beaucoup moins bienl I 0% Il%
“Opinionway Base : Total répondants Base : 3163 M@,‘,H‘b‘”cu

Service-public.fr / Novembre 2002 n

D’abord repérées par I'expression « enquéte consdeun» puis, depuis 2005, par les
termes « enquéte utilisateur », ces enquétes antigalement été menées en vue de
connaitre le public du site et de faire évoluermégs de navigation et quelques rubriques
particulieres. Lors d'une présentation de cette atéhe en 2005, la chef de produit
expligue que les attentes étaient fortes dansraaissance du public pour pouvoir lancer
ou pas une campagne de communication (ce qui ket été le cas). Pour la direction
du projet, les craintes en réalisant ce type d’émgeorrespondaient principalement a la
peur de « découvrir qu’il s’agit d’'un site de faoahaires fait pour des fonctionnaires.
Mais les chiffres de I'enquéte socio-démographiggmoignent d’'un certain équilibre
rassurant. On percoit donc que les enquétes dapiet d'identification des usagers
peuvent représenter un enjeu certain. Ici, on pproghe sensiblement d’'une enquéte de

mesure d’audience traditionnelle.

Un marché de trois années avait été décidé aurteentedu site pour une étude annuelle,
entre 2001 et 2003. La lecture proposée de la tiéceple I'enquéte témoigne d’une
évolution des motivations dans la poursuite de exguétes en 2005 aprés une annee

d’interruption :
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« La deuxiéeme année, en 2002, les résultats étamrd également, et on commence a s'interrogetesur
raisons de faire des études et de payer. Avecédedtats tout aussi bons et proches en 2003 conarlanc
suspicion de jeter de I'argent par les fenétres.. ploidt il pouvait y avoir d’autres choses a faaeec,
d’autres services voulaient cet argent. Mais ostservi de ces résultats pour nous, nous étiomgagacus
gu’ils nous étaient utiles et qu'il y avait de nelles questions a poser. (...) Aujourd’hui on cormstan
revirement complet, et pour les rapports d’actidéLa documentation francaise, ce sont eux quingat
nous demander plus d'évaluations ! Il y a deux mieiservice de contrdle de gestion nous a demedrdé

évaluations de service-public.f’

A l'occasion d’une journée de travail sur les usagke I'administration électronique, cette
directrice de projet conclut qu’il « faut acceps risques d’une étude », et indique que ce
type d’études peut avoir des impacts nets, quiierd lourds ou légers. C’est par exemple
le cas du portail pour les fonctions liées a leheeche, qui ont été repensées aprés avoir
constaté que les modes d’accés n’étaient pas @sclosis combinés par une partie des
usagers. Le moteur de recherche n’était donc peerw€& qu’aux usagerdvances Le
moteur et I'annuaire ont fait I'objet d’'une atteti particuliere lors des tests, aprés le
portail ou la page d’accueil, mais avant méme laique des actualités ou bien la lettre
électronique d’'information. Pour I'entreprise eraade de la réalisation de I'enquéte, celle-
ci ne se démarque pas véritablement des étudds quati I'habitude d’effectuer (attentes,
satisfaction et tests). La seule différence notaladecerne le recrutement en ligne des
sondés, sollicités par une fenétre de tymm-up’, mais auxquels aucune incitation
financiére n’est proposée contrairement a leur gioce. La direction du projet service-

public.fr a tranché négativement la question mamgede lincentive

8 Entretien avec la chef de projet, 2005.

81 Quatre fenétres de ce type apparaissaient dunenvingtaine de jours en quatre points différerasabs
au portail, qui permettaient de recruter enviro@@hternautes pour I'enquéte quantitative et ltagpe
socio-démographique. La politiqueedmailingenvoyés a 3000 abonnés de la lettre du site @mnéngc14%
de réponses.
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Conclusion

Nous avons essayé d'analyser les facons dont éta@présentés, construits et étudiés les
usagers de [l'administration électronique. A cotés ddiscours d’ensemble sur
I'administration électronique (chapitre 7), chacaaministration particuliére repose déja
sur certains types de relation et de connaissamcesl usagers qui sont susceptibles de se
transformer dans et par la conception de nouveatils @t modes de contact. D’'un coté,
cette évolution de la relation avec les usagers$ @ee une question plus ou moins visible
dans les chantiers de réforme de ces administgtiparfois occultée. En matiere de
service a l'usager, et particulierement avec I'djale guichets électroniques, les
concepteurs parlent des usagers et les mettentese slans leurs projets. En termes de
communication externe du projet, les usagers s@émedevenus les destinataires premiers
des réformes, avant méme les services internete @eidance poursuit en l'accentuant le
« tournant usagers » en matiere d’administratiomsligues, initié au cours des années
1980 (cf. chapitre 4).

D’un autre c6té, outre I'étude des réles et fordiattribués aux usagers dans les projets,
il faut aussi s’intéresser au processus de corngirude la connaissance dont disposent les
concepteurs a propos des usagers (profils, repgedsaTs, pratiques). Ceci est tres délicat,
dans la mesure ou les acteurs des projets, emjwadministrés et usagers potentiels, ont
généralement une expérience individuelle des siusmt Il est donc impossible de nier
I'existence d’'une prise en compte des usagers.eDgomt de vue, la « I-Methodology »
conceptualisée par M. Akrith constitue une forme omniprésente de prise en
considération. Mais les connaissances prétendutaeités ne suffisent pas nécessairement
a coordonner la forte diversité des acteurs a lteguparticulierement dans le cas de
Copernic qui rassemble presque un millier de pem®nselon certaines estimations.
L’appui sur les sondages est déterminant dans ame,cau ils constituent souvent la plus
grande source d’information sur les usagers. Laassance des situations d’'usage repose
prioritairement sur les tests effectués par degesimd’enquéte ou bien par les entreprises

de conception de sites web elles-mémes.fbess groupsvisent alors a reconstituer des

82 Akrich M. (1995).
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mises en situation, en vue de favoriser les éclmaagte usagers, pour faire émerger des

avis et faire évoluer les versions des maquetteselerices.

De la méme facon que les usagers sont divers ebneax, les concepteurs peuvent donc
I'étre également: acteurs de la haute adminismaticonsultants, informaticiens,
responsables marketing, agents de l'administrafiscale de la DGI et de la DGCP,
enquéteurs des principaux instituts de sondageicsede test internes aux SSIll, etc. Les
conceptions des usagers particulieres a ces groppEsssionnels, mais aussi aux
individus qui les composent (I-Methodology), s’anlent plus ou moins difficilement et se
retrouvent pour partie dans les dispositifs. L'wsadu site de la télédéclaration est a la fois
un particulier, un contribuable, un foyer fiscah & abonné » au service en ligne, un
internaute ou un usager de l'informatique, sel@derans sur lesquels il se trouve. La
définition du « cadre de fonctionnement » de lalatétion d'impdt et du portail de
'administration francaise, pour reprendre le terae P. Flichy, construit et prend
simultanément en compte les usagers et leurs ysdgesiultiples manieres et a l'aide
d’une variété de méthodes. En quelques annéesvsentle’évolution conjointe des usages
est susceptible de suggérer ou non des modificatiarsein des projets. Cadres d’'usage et

cadre de fonctionnement évoluent en interaction.



Chapitre 9 — Les autres modes d’'interaction endieusagers et I'administration 377

Chapitre 9 — Les autres modes d’interaction entre |  es

usagers et 'administration

Introduction

Aprés avoir vu les usages informatique, internetdministratifs, mais également les
représentations des concepteurs, nous allons pieinteractions entre agents et usagers.
Les centres d’appel téléphoniques sont un endmait pgrmet notamment d’observer
finement ces interactions. Les discours qui dessihes contours de I'administration
électronique ont eu tendance a osciller entre géles. D’un cbté, il s’agit de fournir aux
citoyens un outil de communication qui combleraitirk attentes de modernité et leur
permettrait de contourner les files d’attente etremu défauts bien connus des
administrations Cette vision encouragée par I'essor d'internetté réduire au strict
nécessaire les contacts relationnels et physigutes kes citoyens et I'administration, aux
prises avec un service en ligne. De l'autre, désuas de rapports publics sur la question
soulignent que I'administration électronique peussa permettre d’intensifier la relation
administrative en la rendant plus efficace et esutant un nouveau mode de contact,
chacun pouvant choisir le mieux adapté, le plusgeralisé. Il serait ainsi possible de
mieux répondre a des attentes tout de méme loitnediomogénes, compte tenu de la
variété des situations administratives. A partir 20802, I'idée que I'administration
électronique ne se limite pas a l'outil internet garticulierement soutenue par 'ADAE.
Les craintes d’'une forme de déshumanisation a rsalemniprésence des interfaces
homme-machine viendrait alors renforcer I'idée @'wdministration qui puisse combiner
'ensemble des modes de contact et de relationuson@uichet pour les uns, téléphone
pour les autres, mais aussi courrier, électroniquenon, avec internet. Cette vision
constitue une forme de souci des usagers et témaigs difficultés causées par leur
grande diversité. Notre enquéte tend a montrerugd&da d’'un modéle préférentiel de

! Difficultés et récriminations bien connues a travies enquétes réalisées sur I'image de I'admitien et
les attentes des administrés.
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choix du mode de contact, les usagers ont tendarm@mbiner plusieurs dispositifs au

cours d'une méme démarche.

Si nous avons choisi dans notre panel des usagatsrdet, ceci n’a pas empéché la
quasi-totalité de ceux-ci de recourir a d'autrel®uans le cours de I'action. Ce qui ne
signifie pas que tous les outils sont utilisés fiddéemment ou gu'ils se valent pour les
usagers, qui choisiraient en fonction de ce dantisposent a un moment précis. D’une
part la généalogie des usages, particuliere a ohasu croisée a sa biographie
d’administré, joue un réle moteur, d’autre part le choix du mde déclaration (papier ou
électronique) semble s'associer a des parcounsdntés® assez sensiblement spécifiques.
Ainsi, déclarer ses imp06ts par papier ne sergetd lié aux mémes modes de prise de
renseignements : le guichet et le rendez-vous poatitaires, devant le téléphone. En
choisissant internet, d’autres canaux sont plush@® : le courrier électronique est souvent
souhaité et recherché, bien que jugé encore peoaedf Les centres d'appel de
I'administration fiscale, associés a l'image de hatline autant qu'au renseignement
administratif et juridique a proprement parler, tspiébiscités malgré I'étonnement lié au

colt du service

Il est frappant que l'usage du service en lignetenbeaucoup plus que d’habitude les
usagers a donner des conseils a propos du semapese. lls souhaitent se prononcer sur
les avantages et les défauts du dispositif. Lesnautes attirés n’hésitent pas a donner des
conseils et des avis de modifications aux agengs #squels ils peuvent étre amenés a
entrer en contact. Les appels vers un centre «tBngérvice » (CIS) ont souvent été
I'occasion pour nos enquétés de proposer une éi@iudu service internet a I'agent en
ligne, autant que de solliciter un conseil. Faiegpérience du centre d’appel, en plus de

celle de la télédéclaration, est également védagen majoritairement positive.

Nous avons vu au chapitre précédent que la migdgaee d’'une plateforme téléphonique
avait constitué une expérimentation majeure enesgpur transformer les relations entre

les contribuables et I'administration fiscale. N@aw®ns pu observer en 2003 I'un des trois

2 Cf. chapitre 5.

® Nous parlons de parcours inter-outils pour désiges allers-retours entre les différents outils de
communication a disposition, principalement dorierinet, le téléphone, le courrier et le guichet.

“ Il ne s'agit pas tant du co(t lui-méme, que dudaie le service de renseignement téléphoniquepagnt,
fait original ressenti comme nouveau en matiéreiadimative.
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centres d’appel mis en place selon ce programnec@dres d’appel, d’'un nouveau genre
dans I'administration francaise, sont intéressanstudier a plusieurs titres, en ce qui
concerne a la fois I'évolution du travail des agegttdes connaissances a mettre en ceuvre,
et les transformations des interactions avec lesirastrés. Les études sociologiques sur
les centres d'appelont déja pointé dans le domaine des télécommumisat des
assurances ou du tourisme les multiples maniéred des dispositifs techniques
transforment la relation de service, en associantéléphone et l'informatique ainsi
qu'internet, avec le traitement du courrier élegimae. Nous essayons ici d’analyser les
possibilités offertes par ces dispositifs pour titusr de nouvelles bases de connaissance
sur les usagers, les difficultés qu’ils rencontrantravers les questions posées et les

difficultés décrites.

® Flichy P., Zarifian P. (dir.) (2002).es centres d’appeRéseaux, n°114.
® Licoppe C. (2002), « Le traitement des courridestéoniques dans les centres d’appeBeciologie du
travail, 44, pp. 381-400.
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1. L'usage des différents outils de communication a vec

'administration par les contribuables internautes

Nous avons déja vu que les internautes ont padremhent tendance a croiser les
informations, a utiliser plusieurs sources. Cegfigétions peuvent se faire en contact avec
'administration, ou sans — en recourant a de diinfation de type privé ou plus

frequemment a des proches, voire plus rarementsapd#essionnels de l'information

fiscale privée. Nous présentons ci-dessous undésatdu nombre d’internautes de notre
panel qui ont recouru & un autre mode de contagiend’internet. Les autres modes de
contact que nous avons retenus sont le télépheneourrier, le courriel ou message
électronique, et le déplacement au guichet danseatre des imp6ts ou du Trésor Public.
Dans le courrier, nous ne tenons pas compte desisede déclaration d'impbts papier

pour les usagers n'ayant pas réussi a déclaregee, Imais de tous les autres motifs de

correspondance.

Avant de commenter et analyser le tableau de syatbiedessous, il nous faut préciser un
élément de méthode. Pour ces informations, noussagacore une fois essayé de nous
approcher le plus possible des pratiques effectiessenquétés. L’année 2003, de ce point
de vue, demande a étre analysée avec prudencs caarets de pratique remplis par les
enquétés, et sans avoir demandé au préalable der ghas traces de toutes les démarches
entreprises, nous avons vite réalisé au cours mestiens que les personnes oubliaient de
mentionner certaines étapes de leurs démarchebkalidaf45 ans, employée de banque)
par exemple n'a pas indiqué s'étre déplacée aurecatds impdts au cours des deux
premiers entretiens. Ce n'est qu'a l'occasion drisiéme, toujours en 2003, qu’elle
indique avoir récupéré un formulaire d’annexe sappntaire afin d’effectuer ses calculs
dessus — et ne pas « salir le bon, au cas ou gaait'@as marché sur le Net ». Des qu’au
cours des entretiens nous évoquions les usagderdi@, les usages de deux autres modes
de contact étaient fortement minorés : le déplacérme guichet d’'une part, et le courrier
d’autre part. Le téléphone ou le courriel, euxieftaen revanche cités directement par les

interviewés, car ils s’apparentent au monde d’'imgempour le second, et a une forme de
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nouveauté intéressante pour le premier. Cyril ré&shi®n ce sentiment général des usagers

des centres d’appel :

« Par téléphone, c’est quand méme plus nouvealirgy’parait... j'ai bien da appeler la police ountwirie
plusieurs fois, mais des administrations commeirtgsdts ou la CAF ou... ce sont des administrations a
guichet fondamentalement. Jusqu'a maintenant, jpe@osais pas tellement de questions, c'étaitiehgt,
ou a la limite le courrier, mais il fallait aimergmdre le risque de rentrer dans des complicatioha.avec
les centres d’appel, ils tiennent la bonne solutidarmédiaire entre le guichet et internet, saué g'est
payant pour l'instant. Mais jimagine que c’estrieilleur moyen pour que tout le monde n’appelle Ipas
Avant, personne ne répondait, aujourd’hui ils rém aux gens qui paient. Mais a part ¢a, la dédmeaest
bonne, internet et le téléphone sont assez complaines je trouve. Chacun a le méme écran en fadei,d
c’est le principe de lhotlinefinalement. »

Tableau 36 — Nombre d’internautes ayant utilisé d’autres modes de contact avec I'administration

en complément du site internet de la télédéclaration au cours et autour de la période de la

déclaration
Nombre et % d’internautes 2003 2004 2005 2006
ayant utilisé les modes de
contact suivants (plusieurs
modes de contact possibles
Téléphone 4 (19%) 24 (47%) 39 (38%) 40 (38%)
Courrier 2 (10%) 11 (13%) 28(27%) 23 (22%)
Courriel 0 10 (12%) 31 (30%) 42 (40%)
Guichet 5 (24%) 22 (27%) 40 (39%) 24 (23%)
Nombre et % d’internautes 8 (38%) 60 (73%) 87 (85%) 79 (75%)
de I'échantillon ayant
utilisé au moins un des
modes de contact ci-dessus
Total de référence : effectifs 21 82 (+613 102 (+20) 106 (+4)
des foyers enquétés

" Nous avons calculé ce pourcentage par rappogfedtif total des foyers enquétés, et non par oep@u
total des contacts pris par ces 4 modes alternatifs pourcentages ne sont donc pas cumulatifsjpeis
plusieurs « réponses » étaient possibles.

® Les chiffres sont & interpréter de la facon suivamotre échantillon se composait de 82 foyer@@mm
durant la période ouverte a la télédéclarationt @dnnouveaux recrutés. Les 21 supplémentairescsant
déja recrutés en 2003. Cette distinction des cehambus permettra plus loin d’analyser plus finenien
guestion de I'abandon et de I'usage suivi sur plus années.
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Si I'on met a part 'année 2003 compte tenu desora données précédemment et de la
faiblesse de l'effectif, on note pour les trois @es suivantes que le pourcentage
d’internautes qui sont entrés en relation avec ntiaistration fiscale a c6té de la
déclaration en ligne se situe autour et au desssigrdis quarts avec 73% et 75% en 2004
et 2006. Cette proportion est sensiblement pluorapte en 2005 et s’explique largement
par les difficultés rencontrées en ligne cette arlaéLes effets de ces incidents ont été
notamment de conduire vers le guichet une propoglos forte d’internautes, qui tenaient
a se faire assurer de la marche a suivre pour séfpa suspectés d’avoir déclaré hors
délais malgré leurs efforts. Ces premiéres donn&egrent bien a quel point la démarche
en ligne s’accompagne d'autres éléments et encpheti d'autres modes de prises de

contact.

En moyenne, le téléphone constitue le mode de colgglus utilisé par les internautes a
c6té du site web. Il peut s’agir d’appels vers &S que nous avons évoqués, mais
également d’appels vers son centre des imp6ts paurenseignement personnalisé
concernant sa situatidnLe courriel représente le mode de communicatiginagconnu
I’évolution la plus notable au cours de notre emeuétilisé par 12% de notre échantillon
en 2004, pour atteindre 40% en 2006, mais avecr@msgtats tres contrastés selon les
internautes. Le guichet continue d'étre utilisé pare proportion non négligeable
d’internautes, notamment lorsque ceux-ci font faakes difficultés inhabituelles, mais de
moins en moins de facon systématique. Pour la qatité des internautes interviewes, la
déclaration en ligne représente une incitatiomaver un autre moyen que le déplacement,
utilisé seulement en dernier recours. Il est daufdus intéressant de constater que le
niveau des déplacements (sans compter que ceusdeiept alors étre multiples) reste

important, puisqu’il a concerné entre 23% et 40%rskes années observégs

° Nous verrons qu’au moment des observations que awons réalisées dans un CIS, les renseignements
fournis n'étaient que d’ordre général. En 2006,dessiers des particuliers n'étaient pas encorelivaties

par les agents de ces centres d’appel.

19 Rappelons que nous considérons que ce chiffre,repise pour largement sur les déclarations des
internautes, est trés probablement Iégérement estimé. Entre oubli et déni, une petite partie des
internautes donne I'impression de tenir fortemeavtair déclaré « uniquement en ligne ».
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1.1 Des modes de contact complémentaires avec inter net, qui révelent

guelques parcours d’'usage privilégiés

Le tableau présente les pourcentages calculésnetido de I'effectif total des internautes
enquétés. Mais il a pu régulierement arriver gutdme internaute utilise, en plus du site,
plus d’'un seul mode de contact supplémentaire. b5 par exemple, Gilles (31 ans, cadre
supérieur) a recouru a I'ensemble de ces moyens :

s ez 7

meilleure facon de prouver ma bonne foi ensuit. d'abord envoyé un mail, sans trop y croire, gppelé
le numéro inscrit sur la déclaration et l1a ils nt’conseillé de déclarer par papier si ¢ca ne s’geait pas
rapidement... (...) Finalement dans le courrier j'ahfaune lettre manuscrite avec deux pages sorties s
imprimante qui montraient bien que j'avais ét& kusite... j'explique [il me la tend] que j'ai toessayé et

que je n"admettrai pas qu’on me tienne pour resgalesdu retard. »

Un tel profil demeure néanmoins rare. Si I'on exedp quinzaine d’'usagers qui ont, une
année ou l'autre, essaye tous les services esalisibonibles par souci d’ « étre en mesure
de répondre aux question¥»u de se positionner en experts sur les serviaefd du
temps, la plupart d’entre eux tend a sélectionnmercanal principal en complément
d’internet. Le téléphone vient en premier, suivi clwrrier électronique, et enfin du
courrier ou du guichet. Si I'ordre est net pourdesix premiers, les deux derniers sont plus
difficiles a distinguer du point de vue des préfées. Le facteur le plus déterminant reste
pour ceux-ci la généalogie des usages propre aichdky a ceux qui apprécient I'écriture
d’un courrier, et ceux qui ne jurent que par I'etign avec un agent ou un inspecteur des

impbts. Le fait d'utiliser internet ne remet pas eause cette préférence, des lors

! Gilles n’était d’ailleurs pas en retard, sa détian ayant été posté avant minuit le jour de ke daite.

12 Selon les mots d’une interviewée, qui pour la sdecannée avait retenu plusieurs questions posées p
I'enquéteur I'année précédente et avait agit erséguence, portée par le souci de témoigner, degend
compte : « J'ai voulu tout tester, pour voir... (...@aiJbeaucoup repensé a notre discussion de l'année
derniére, a ce que je vous avais dit. Vous, voasiez pas dit grand-chose au fond, et petit a patimieux

pris conscience que mes facons de faire étaientaes, enfin, que c'était les miennes. (...) Jefbd pour
moi, pour connaitre, mais c’est vrai qu’en appelantuméro je m'étais dit « retiens bien tout, twipas le
raconter en détails si I'occasion se représen@mdevine que linteraction des motivations persdies
d’'administrée et d’interviewée potentielle s’entédemt. Dans ces quelques cas, le processus d’enjpuét
bien un réle sur les personnes, plus attentivesid Ipratiques, ce qui est susceptible de les readians le
méme mouvement, cela peut étre une source d'intiwnsad’une grande finesse. Aprés tout, le careet d
pratiques, lorsqu’il est utilisé sur une durée lamgexerce un effet semblable de réflexivité quaunt
pratiques personnelles. Cet effet de réflexivitétpgitre tout a fait intéressant, I'essentiel demptude le
considérer au cours de I'analyse.
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gu’internet ne suffit plus, et les usagers retroivapidement leurs anciennes habitudes.
Le téléphone, et plus récemment encore le coydeguis que ce mode de contact devient
plus visible sur le site et les documents papmprésentent néanmoins des alternatives
envisagées par la plupart des personnes avant déptsmcer ou d’écrire un courrier. Un
raisonnement fortement partagé se dégage desiemsretapidement résumé par Charles :
« En tant qu’amateur d’internet, quand j'ai déai@édéclarer en ligne, c’est pour que tout se fasdgne...
c’est un peu le but du jeu quand méme ! On n'agmage de s’en écarter, il faut commencer et fimir 3.
Donc quand j'ai rencontré un probleme, j'ai d'abpehsé envoyer un mail, forcément, c’est encoerriet.
Ensuite, lechat m’'aurait semblé logique mais ils ne proposentgas alors que certaines assurances, oui.
Donc d'internet on passe au mobile et c’est comanqug j'ai appelé le numéro unique, celui qui ediqué

sur le site en fait, logique. Et voila. Si ca nlivaas été satisfaisant, alors je me serais for€a#ira un
courrier, mais c’est déja plus ennuyeux comme délnegret il faut le poster... et alors seulement enide
mais alors denier recours, mais je crois que je a'yméme pas pensé sur le moment, aller voir

I'administration, carrément. Mais bon je n’ai pd®isi internet pour aller au centre des impotsiaal,fce

serait... échec sur toute la ligne. »

Notre tableau montre qu’'un nombre tres significdéfpersonnes ont néanmoins saisi les
possibilités de contact offertes, et que toutesefigsent pas de se rendre au guichet, loin
de la, dés gu'un probléme inquiétant se profileut&éfis, la vision comparative de cet
enquété est caractéristigue de la vision de I'ebszrde I'échantillon : en utilisant un
nouvel outil, on s’éloigne potentiellement de cd ganstituait les avantages initiaux
d’internet. Le premier serait de pouvoir déclarenmement en une seule foissoit une
séquence unique et rapide ; le second, de ne ptisd® chez soi ; et le troisieme de le
faire « gratuitement » (économie du timbre ou dassports), et méme en gagnant les 20
euros de réduction de l'offre d’incitation. Poureupartie des enquétés, renoncer a ces
éléments attractifs est donc vécu comme une déceple service ne tient pas sa promesse
dés lors que pour s’en servir il faut utiliser di@s modes de contact. Pour une autre, le
fait de pouvoir circuler d’'un canal a un autre r@sisurante et méme intéressante en termes
de recoupements d’'informations et de comparaisofin Eplusieurs enquétés insistent sur
le fait qu'il est fonciérement intéressant d’aveir choix élargi dans les modes de contact,
et qu'il leur faudra voi@ l'usagece qui est le plus utile pour eux selon les cistances.
Parmi la diversité des réactions et des choix ddemae contacts, quels types d’'usagers

peut-on essayer d’identifier ? S’il a été difficpar exemple de repérer des profils socio-

13 Ce qui, nous I'avons vu dans le chapitre 2, riestsiment jamais le cas.
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démographiques particuliers dans la sous-populades abandonnistes, quelques traits
notables se dégagent de I'analyse du multi-usagjéegbniques de contact.

1.2. Quelques caractéristiques des internautes « mu  Iti-canaux »

Il semble possible de dessiner quelques figures thimternautes en fonction du choix du
second mode de contact choisi aprés internet. Datre échantillon, le premier facteur
intéressant est I'dge. Les plus jeunes (moins deaB9) plébiscitent le courrier
électronique, bien que celui-ci ne soit pas enparaitement opérationnel en la matiere.
lIs en sont des usagers plutbt intensifs et neptipxent pas une réponse qui traine ou qui
ne les satisfait pas. Ces jeunes administrés odéerg un second temps pour le téléphone.
Si certains apprécient d’écrire une réclamationmail court et précis est préféré a un
courrier, gu’ils se représentent comme bien trapné et pas assez direct eu égard a la
question posée. Au contraire, les personnes dedaut® ans sont celles qui recourent le
plus fréquemment au papier a lettre, et y attribusme valeur spéciale ainsi qu’un
caractére de preuve, qui a leurs yeux fait cruadlgndéfaut aux autres outils — y compris
la télédeéclaration qu’ils appellent pourtant dersewneux. Le rapport a I'écrit sur papier et
a I'envoi par courrier décroit donc nettement chex plus jeunes, qui lui préférent sa

forme électronique, lorsque cela s’avére nécessaire

Le second facteur qui semble significatif est leesd.a premiere tendance croise ce qui a
déja été longuement décrit sur I'histoire des usatyetéléphone, a savoir que les femmes
n’hésitent pas a y recourir. Nous avons ainsi olgsgue dans le cas ou des couples
s’occupent conjointement de déclarer leurs impéesst presque toujours la femme qui

s’est occupée d’appeler 'administration suite gtrbléeme durable. De la méme maniére,
les visites au guichet sont majoritairement le di@is femmes, mais il faut rappeler que la
gestion du courrier et des papiers dans la vieidjeone semblait aussi plus souvent
incomber aux femmes. Bien que les impo6ts constitwgn moment exceptionnel qui

mobilise des hommes quelque peu désintéresséstéede I'année, les femmes sont pour

beaucoup a linitiative des démarches au guicheinsDnotre échantillon, les hommes



Chapitre 9 — Les autres modes d’'interaction endieusagers et I'administration 386

effectuent en revanche prioritairement les demapdesourriet*, en particulier lorsqu'il
s’agit d’un contentieux.

Le dernier critere enfin est le niveau de revemiggt intimement lié a la complexité de la
déclaration. Nous estimons le niveau des revenufomction d’informations diverses,
surtout liées a l'information de certaines casésdiau patrimoine. Il est indéniable que
plus le revenu et la complexité de la déclaratiognaentent, plus le nombre de contacts et
de prises d’information croit. Le recoupement aimfations constitue alors une activité
prenante, en vue d’opérer les choix les plus agauota et de connaitre les nouveautés
fiscales des derniéres années et autres évoludioroit. Pour ce faire, le téléphone est
notamment employé pour obtenir de I'informationgoemelle : c’est dans cette catégorie
d’'usagers que I'on observe des prises de rendez{essentiellement du fait des hommes,

dans ce cas) avec un inspecteur des imp0ots.

Si les contacts augmentent avec les revenus, @epeg’effectuer par plusieurs canaux,
les contacts ainsi initiés n’ont pas toujours e liort avec le fait de déclarer ses impots en
ligne, et correspondent a des pratiques similairés déclaration papier, que ces usagers
prolongent d’ailleurs largement. Pour les déclarati qui incluent des annexes, la
télédéprocédure est néanmoins souvent vécue coranieupérement compliquée, tant
dans le mode de navigation en ligne que dans leesmondance avec les formulaires
papier. Il nous faut donc essayer de distinguedésarches des usagers liées a des motifs
d’'information fiscale de celles plus spécifiguemeahnectées a la démarche en ligne et
aux difficultés rencontrées dans ce contexte. Emjusqu’a définir la procédure en ligne
comme l'action de réaliser a la fois la procéduapier™ puis la télédéclaration, nous
indiquions avec force que la question de la déttarade I'impdt se présente dans un
contexte similaire aux autres contribuables, lddsomformatiques et internet en plus. Des
lors, quels sont les outils de communication et @sodle contact avec I'administration qui
ont semblé les mieux a méme de régler les probléreasontrés pour la partie

électronique ?

1 Pour le papier uniquement ; nous n’avons consiaténe différence liée au sexe pour le courrier
électronique.
!> Conformément aux observations que nous avionstaffes et retracées dans le chapitre 2.
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1.3. Une comparaison des expériences des internaute s pour contacter

I'administration fiscale au sujet des problémes ren contrés en ligne

Lorsque les internautes rencontrent une difficalié le site de la déclaration, nous avons
vu que leur premier réflexe consistait généralenerdolliciter une personne de leur

entourage, ayant déja effectué la démarche ou étmonnue comme compétente en
informatique de facon générale. Tous les indivithierviewés dans notre enquéte ne
disposaient pas toujours d’une telle personne wessadans leur entourage, bien que ce
soit a un degré plus ou moins distant le cas dgidai-totalité. Le cas de la télédéclaration
permet d’apporter une précision intéressante ssr pErsonnes ressources. Pour les
internautes étudiés, la qualité d’'une personneotgss se mesure autant a sa disponibilité
gu'a ses compétences techniques ou, autre facktisifg sa patience et ses vertus
pédagogiques. En effet, si presque tous les fogetsquelqu’un a solliciter en cas de

panne, tout le monde n’'est pas en mesure de mmbigsielqu’'un sur le champ,

immédiatement lorsque le probléme se pose. Lestafi@les personnes qui rencontrent un
probleme en ligne s’orientent sans étonnement weesaide en direct. C’est bien dans ce
contexte que I'action de recourir & 'administratipour une aide technique prend tout son
sens, or dans un tel contexte, tous les modesmtaatesont trés loin d’étre équivalents et

demandent a une partie des administrés de mobities habitudes.

1.3.1 Au guichet : entre aide fiscale, promotionaldéclaration papier et redirection

Se rendre dans un centre des impots ou du TréesdicPour demander de I'aide a propos
de la déclaration en ligne n’est pas une pratigggdourante, que seulement 14 des foyers
enquétés ont expérimentée, souvent a regret. Apréimanche non concluant a essayer
d’obtenir son certificat électronique, Francoisg &s) profite de la présence de son centre
des imp6ts a proximité du travail pour aller demancbnseil. Nous I'accompagnons et
aprés une minute d’attente seulement (c’est le tddbua campagne d’imposition), elle
expose son probleme de certificat a un agent diueetaine d’années qui se montre
intéressé. Un peu géné, il lui explique qu’il naspencore pris le temps de déclarer ses

impbts et ne s’est donc pas rendu sur le site, maiklui semble s’agir d’'un probleme
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informatique dont un collégue lui a déja parlé @it serait relativement courant. Sur ce, il
propose d’'aller chercher ce collegue, mais reveeoui deux minutes plus tard, sans plus

d’informations. Le dialogue suivant commence :

Retranscription de la conversation (d’aprés notes)

«Agent (A) - Il n'est pas la, mais regardons caeemsle, vous avez apporté votre déclaration ? lldes

informations qui vont avec, sur un dépliant, orvgéfier que vous avez entré les bons numéros...

Francoise (F) [Coupe I'agent] - Ah mais je suist@iee d’'avoir entré les bons numéros... [Elle sos |se
papiers des trois derniéres années] Ici... et itiJa les entre mais ¢ca ne marche jamais, j'ai im@rle

message qui s’affiche... [Elle le montre]

A — [Ennuyé] D’accord... alors dans ce cas ¢a vientainement de votre ordinateur, |a je ne peuxvpas
aider... il faudrait étre devant I'ordinateur vousvgrenez... chaque cas est particulier, en fonctionodies

systeme...
F — ...etil n'y a pas un moyen qu’'on me dépannegjsais pas moi...

A — Il y a un service téléphonique, il n'est pasnptetement fait pour ¢a mais ils pourront peut-&tras
aider, mais puisque vous étes la, si vous avezaimgné, faisons votre déclaration maintenant, iz wee

affaire réglée, c’est ce que je peux vous propdsanieux !

F — Ah... merci mais... comme j'ai commencé par intemaintenant...

A — Oh vous savez il y en a au maximum pour cinguig@s vous savez, alors que par internet...
F — Mmm... merci mais j'aimerais bien...

A — C’est vous qui voyez mais vous allez vous equaitier ...

F — D’accord... »

Dix minutes apres cet échange, la déclarationags, fmais Francoise est décue : « Tant
pis, ce sera pour I'année prochaine, c’est fouagsoit si compliqué... j'aurais di penser

a appeler le numéro... la devant le guichet je rial@ms refuser, c’était trop béte ». Au-

dela de la déception de I'usager dont la déclaratiest faite selon le mode classique, cette
situation indique évidemment que le guichet ne ttugspas un lieu adéquat au reglement
d’'un probleme qui comporte une dimension informaiqgun agent de centre des impots
(catégorie C, 5 ans d’expérience) de la banlieuisipane explicite cette situation :

« Personne ne se voile la face, nous ne sommegraiasent préts pour donner ce genre de conseils... Ce
service a été congu pour que les gens restentethepas pour qu'ils se rendent aux impéts... Jesaqoe la
plupart des agents donnent les informations a thsposition mais le plus souvent nous ne pouvons
strictement rien y faire, c’est un dépannage deiit faut. Le moins mauvais reste le téléphonep@unrait

imaginer un accueil pour les contribuables qui sissent internet, mais ici notre quotidien... c’est
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essentiellement de recevoir des personnes qui est ptobléemes fiscaux, mais aussi des problémes

d’alphabétisation, des problemes avec d’autrescav. des personnes qui ont souvent besoin de nowis...

Si les précisions fournies au guichet ont pu pérmé deux personnes parmi les 14 de
régler un probleme lié a la difficulté de retroudemuméro d’identifiant fiscal, les autres
cas sont demeurés sans solution, autrement que swdéle ci-dessus a cing reprises. On
le voit, le mode de contact longtemps privilégié pedministration fiscale est largement

inopérant en matiere de déclaration par internet.

1.3.2 Le courrier : un outil d’exposition des prebies a posteriori

Compte tenu de la description précédente, il gt dimaginer que le courrier se préte mal
aux demandes des internautes en difficulté surite €e mode de contact trouve
néanmoins une place originale lors des inquiétglexitées par les déclarations hors
délais, et qui expliquent pour partie son volume négligeabl®. Rappelons qu’une des
incitations a télédéclarer repose dans I'ajout dlétai supplémentaire au-dela de la date
limite officiellement fixée pour la déclaration pap Passé cette date, la seule solution
pour ne pas étre pénalisé financierement deviemtediarer ses impots en ligne. Pour les
usagers qui télédéclarent durant cette périoddevient impératif d’'y parvenir, ce qui
explique l'insistance extréme de certains. Lorsaualgré tous les efforts employés et les
ressources sollicitées, les personnes n'y sontppagenues, ce qui fut le cas pour de
nombreux foyers en 2005, la solution devient akbecrire un courrier et d’y joindre
d’éventuelles pieces justificatives telles que megressions d’écrans qui témoignent des
erreurs survenues. En 2005, I'administration fiscabait officiellement annoncé qu’elle
tiendrait compte des déclarations envoyées a kalaaite de la déclaration en ligne, pour
peu gu’elles fournissent des éléments de preuveuddonne foi.

1.3.3. Le courriel : un dispositif déconcertantj ggnvoie vers des informations en ligne
L’écrit électronique, on I'a dit, est une solutienvisagée rapidement par les internautes

les plus réguliers, qui ont une grande habitudeeteoutil et ont ainsi la satisfaction de

continuer leur démarchen ligne Enthousiastes a I'idée du mail, les internautes o

6 Jusqu'a 27% des internautes étudiés pour I'anr@5,2toutes raisons confondues (les demandes
d’informations et notifications de changement désse et autres représentent une partie du courrier)
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néanmoins tendance a étre rapidement décus pa&ptage. Si celle-ci peut intervenir
rapidement, c’est au prix — de leur point de vud'une information trop générale, qui

renvoie vers la documentation en ligne déja didgenioire déja consultée sur le site :

« J'ai trouvé ca formidable [Moqueur] : javais biexpliqué ce qui était spécifique et pouvait §&& mon
navigateur, et je recois un mail hyper impersoravec deux liens [hypertextes] qui renvoyaient \drax
écrans qui ne m'avaient pas aidé et que j'avaisvre assez mal foutus. Imagine ma joie... finalerpant
mail ce n’est pas satisfaisant parce qu’'on a I'espion que de l'autre coté, ils ont les mémes iinétions
qgue nous gu’ils nous resservent, alors que lesirest de certificat électronique, c’est pas tousjtirs
gu'on y a a faire. (...) Cette réponse est bizareefait trés information juridique, du genre « voda se
trouve ce qu'il faut savoir et nul n'est censé gger »... c’est encore pire qu'un mauvais manuetgar
gu’on se sent en plus montré du doigt ! ...ca apaiétre envoyé par un robot, généré automatiqueroent
serait pareil... »

(Gérald, 29 ans, instituteur)

Cet avis exprime I'essentiel des critiques faitd®@contre des courriels, et qui sont a la
hauteur des attentes de cet outil prisé et banpbsé ces usagers. Il est intéressant de
noter que le courriel évoqué par cet instituteuagait du Centre Impots Service qui gere
principalement des appels téléphoniques, mais lésnagents s’occupent aussi a tour de
réle de la rédaction des réponses par courrietedbort de nos observations que le
traitement du courrier électronique et la réceptibappels entrants sont des activités

beaucoup plus distantes qu’il n’y parait, aux sfteds différents pour les usagers.

1.3.4. Le téléphone : « La meilleure ou la moins pies solutions, c’est selon’»

Lorsqu’ils permettent a I'appelant et au répondastonverser en ayant la méme page du
site de la déclaration sous les yeux, les centigspdl « Impdts Service » ont souvent
fourni I'aide la plus précieuse et la plus conci@teotre population internaute. De ce fait,
le téléphone constitue le mode de communicatior #administration qui a été le plus
sollicité par les internautes a la recherche dsmlation. Bien que celui-ci vienne aprés les
conseils et les interventions des personnes resoyoroches, il constitue un outil plus
original et récent qu'’il n’y parait pour ces intaates. Rappelons d’ailleurs qu’au ministére

des finances, le téléphone a été I'objet d’expéaende transformation de la relation

" Termes d’une interviewée, Anne (41 ans, cadre).
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administrative dés 1999avant méme qu’une solution internet ne soit prépagans les
sondages réalisés aupres des administrés.

18 Cf. chapitre 8.
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2. Recourir au téléphone pour s’'informer et trouver de l'aide —

Etude d’un centre d’appel de I'administration fisca le

Afin de pouvoir envisager pleinement la construttaes interactions entre les usagers
internautes et une petite partie des agents dmifastration fiscale, il nous faut présenter
la fagon dont est congue l'activité des agentgneparticulier la maniere dont sont saisis
les usagers au sein du dispositif, dont nous faiditypothése qu'’il est susceptible de
saisir une partie des facons de faire effectivesudagers. Il s’agit ici de faciliter 'accés
des usagers a l'information, de les aider danssleacherches et démarches tout en
augmentant la disponibilité horaire des servicescé&ci, il est intéressant de noter que ces
centres d’appel forment 'un des étendards de liathtnation électronique, et semblent
pouvoir renforcer ou soutenir les effets vertuees dervices en ligne. Ce n’est pourtant
gu’en partie sur la base des espoirs suscitéfEnet que ce vaste chantier a rapidement
pris formé®. Pourtant, dans cette premiére période d’expétiatien, c’est une grande
variété de technologies qui vont étre testées pwmitre en ceuvre ce rapprochement entre
une administration et ses administrés. Agents epgears sont donc susceptibles (ou
contraints, particulierement pour les premiers) wEourir a internet (voire au
télépaiement), a des intranets, au courrier élecjue, au téléphone, mais encore au fax,
ou au courrier postal... sans compter le recourssagei a la visioconférence, et pendant
un temps au minitel (jusqu’en 2004). Dans le casehire d’appel étudie, les agents sont
aux prises avec un dispositif complexe, qui assimidinateur, internet, bases de données
et téléphone comprenant un micro-casque. Ces thdies forment d'ailleurs
régulierement lI'enjeu des appels, lorsque ceuxdancernent le déroulement d'une

procédure en ligne récalcitrante. Téléphone etnetedendent alors a se confondre.

Deés lors, comment I'intégration massive des TIC eted-elle les conditions de travail et
la relation de service a I'ceuvre ? Dans quelle mesa dispositif facilite-t-il la prise en
considération des usagers ? Dans un premier teayssprésentons les caractéristiques de
ce centre d’appel particulier, l'influence du disfiih socio-technique sur la dimension

collaborative du travail et sur le type de compéssnprivilégié chez les agents. Une fois

19 Ceci est particulierement visible au sein de linzpine de rapports publics directement consacrés a
I'administration électronique entre 1995 et 2003.
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ce cadre dessiné, nous pourrons analyser la mad@n¢ s’agencent les relations

téléphoniques.

2.1 Caractéristiques principales du centre d’appel étudié et de son dispositif
technique

Ce type de service, qui prend la forme d’'un cedtappels entrants, a commencé a étre
expérimenté en 2001, pour une partie du nord dé&rénce, avant d’étre étendu a
I'ensemble du pays en octobre 2002, avec I'ouverplus médiatisée de deux nouveaux
centre&’. Le numéro d’appel est national (unique), la ®ectipn des appels s'effectuant
vers les postes libres des différents centres. @ géja préciser que si l'activité de
renseignement téléphonique existait (et contingrister), tant de maniéere centralisée que
dans les divers centres des impéts et trésordaiemuveauté affichée résulte des horaires
d’ouverture de ce service : du lundi au vendred8ldé 22h, et le samedi de 9h a 22h. Par
ailleurs, ce service n’est pas gratuit, 'appehétacturé 0,12 € /minuté Les services en
ligne, eux, sont gratuits, tant pour les informagigue pour les procédures existantes. Pour
les usagers, la différence notable tient aussidmaudans la publicité faite autour de ce
nuMEro unique, inscrit sur la déclaration et notépdusieurs écrans d’aide du site en ligne.
Ceci semble rompre avec les difficultés rencontpies trouver un numéro auparavant et

entrer en contact avec un interlocuteur.

Contrairement a ce qui s’observe dans la plupartgdends centres d’appel, on trouve des
agents de tous niveaux pour répondre aux appedsires C, B, A, dont 4 inspecteurs des
imp6ts dans le centre observé. Initialement, lesasaA n'avaient été prévus qu’a des fins
d’encadrement, avant que leur rble soit reconsigéndr devenir des « soutiens » aux

appels présentant une difficulté. Les agents aifficdans ce centre d’appel ont recu une

0 Notre étude a débuté dans I'un d’eux, les deuntéemblables dans leurs structures, tant suraie gs
ressources matérielles et informatiques que sur dalnombre d’agents (30 environ, qui peuvent ptneés

a 80 selon les périodes). Nos observations se d&roulées sur une premiére journée (avril 2003)iesui
d'une semaine compléte (mai 2003) (au cours deeldgull premiers entretiens ont été réalisés). De
nombreux points laissent entendre que d'importamedifications ont été apportées au fil des momsudula
premiere phase d’expérimentation du service.

1 (0 820 32 42 52) — ce numéro peut étre trouvd'sasemble des sites ayant trait au paiement dpétsn

et I'ensemble des portails publics au cours desogés d'échéance; sa large mise en avant date
véritablement de 2003, suite au lancement des 2e@ax centres.
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formation exceptionnellement longue si on la corapar bien des centres d'appel
d’entreprises : trois semaines au total, diviséasdeux semaines d’enseignements
théoriques et une semaine d’expérimentation suep@ette période de formation n’a rien
de classique dans le cadre de la fonction publiquesgu’elle s’apparentait largement a
des méthodes dites @@aching a des séminaires de communication articulés auteu

« jeux » collectifs destinés a « souder » la ndav&djuipe d’'une petite trentaine d’agents.
Ceux-ci se montrent assez critiques sur les metheaployées, et I'on peut dire qu’en un
certain sens c’est bien contre ces méthodes quedesonnes en sont venues a se
rapprocher. La plupart des agents ont moins déetrans et occupent leur premier poste
dans ce centre d’appel, tout juste sortis de I'Edgationale des Impots. Les deux tiers
sont des femmes. Pour les quelques agents de plugudrante ans, cette nouvelle
affectation s’explique pour beaucoup par des raistenrapprochement familial, ou comme
une opportunité pour « échapper a la région pansie>. Enfin, a I'inauguration de ce type
de centres, les agents qui les rejoignent évoquent véritable pari », dans la mesure ou
ils disposaient de trés peu d’'informations surcesditions concrétes du travail en centres
d’appel. A cet égard, les quelques informationséts dans les divers centres des impots
se sont révélées assez négatives ; les platea@phédliques jouissant d’'une réputation de
contréle intensif du travail, de conditions de ##hvstressantes et de perspectives de

carriere fort limitées.

Cette absence relative des TIC dans la formati@nadents, a I'exception du téléphone,
peut paraitre surprenante a deux titres. Premigrenoes technologies éludées sont
omniprésentes dans le cadre de travail des agenime dans leur activité de conseil,
voire de dépannadfe On s'attendait donc & ce qu’une formation so&pdhsée, par

exemple, sur l'utilisation des bases de donnéékgbbration d’'une requéte, ou encore les
parcours sur les sites liés aux imp6ts. Secondt,pdincété des formateurs comme des
agents, le travail en centre d’'appel n'est pasreraént rattaché au projet d’ensemble
nommeé « administration électronique », bien quilseit 'un des « fleurons » en matiere
d’intégration d’'une diversité d’outils plus ou msinouveaux. La présence d'un discours

sur les TIC ne se fait donc qu’en demi-teinte, papissant qu’en certaines occasions bien

2 Nous entendons ici par « dépannage » le fait dmefodes indications pour aider un usager & acéompl
une recherche d'information et/ou une démarcheigmel L'agent déroule alors la méme procédure que
I'usager et interroge le méme outil que lui, en dede guider.
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particuliére&®. Il nous faut néanmoins souligner que nos obsienstqui datent de 2003,
au début de notre enquéte, laissaient entendrévaiation rapide de ces services, encore
largement en phase d’expérimentation sur bien d®stg (d'organisation du travalil
notamment).

Ce sont donc tout d’abord les missions a accongpiircaractérisent ces centres d’appel.

Les missions assignées sont les suivantes :

a) répondre directement par téléphone qugstions d’ordre générales usagers
sur:

- les regles d'imposition (assiette et calcul dapét...),

- le contréle de I'imp6t (procédures...),

- le paiement de I'imp6t (recouvrement...)

La réponse doit en principe étre immédiate ; pesrjuestions délicates nécessitant
des recherches approfondies, une redirection dgpdlapuis un rappel, le traitement
s’effectue dans la journée. Les agents n‘ont pasrenacces aux dossiers personnalisés

des usagers et font donc figure de conseillersrgésies.

b) répondre aux « mels » adressés aux centresephiais des différents sites

(Ministére des finances, site des impdts, etc.suwwconseil d'un agent d'un CIS.

c) dans une moindre mesure, prise en compte deardka®s d’envoi a domicile des

imprimés et dépliants d’information demandés.

Dans I'ensemble, ces centres d’appel ne répondent dju'a des questions d'ordre
général, dans la mesure ou ces agents n’ont pas aaalossier fiscal des usagers. Ceux-ci
demeurent exclusivement de la compétence des ssrlocaux, centres des impots et
trésoreries. L'originalité de ce type de centréde&slonc en premier lieu dans I'anonymat
des appels. Passons maintenant a l'organisatiobesigace de travail et au dispositif

employe.

%3 Soit notamment sur le théme de la « dématériaisat c'est-a-dire I' « abandon » progressif des
documents papier pour des documents électroniquassition qui, nous le verrons plus bas, est tbétre
évidente dans le travail des agents.
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Chaque poste de travail consiste en un bureauesuel est disposé un écran (Pt
d’ordinateur et ses périphériques, ainsi qu’'unptétde et son émetteur pour le micro-
casque. Les postes de travail sont regroupés gpatrguatre, chaque espace individuel
n'étant séparé des autres que par une mince eeé lzdgison. Ces espaces de quatre
bureaux, dénommés « marguerites », ne sont doniereisolés d’un point de vue sonore,
ni pour les bureaux entre eux, ni pour les marteerentre elles. Quelques espaces de
rangement pour papiers et trieurs sont installéss mucune documentation papier, livres
ou autres, n'est directement mise a dispositiorespace du bureau est plutdt vaste.
Théoriguement, les informations nécessaires awitraes agents figurent dans diverses
bases de données informatiques, dont certaineseptse recouper, auxquelles I'agent a

acces sur son ordinateur.

Cette focalisation sur I'obje€léphonepeut surprendre dans le cadre de I'administration
électronique, et pourtant les entretiens menés lageggents font apparaitre que c’est bien
cet outil qui constituait a leur arrivée la prinali@ source de craintes et de stress. Ces
craintes étaient liées au fait d’étre en contaaali— tres souvent pour la premiere fois —
avec les contribuables, et d’avoir a répondre agdestions d’'une variété potentiellement
considérable, d’ou la peur de ne pas étre en melud®nner la réponse appropriée. Une
fois la formation effectuée et les premieres seemicoulées, le stress lieé a la
conversation téléphonique avait généralement di&@inpour laisser la place aux
inquiétudes relatives a l'efficacité des recherdiiegormation. En effet, ici seule la phase
de présentation téléphonique a I'usager est caedifiér la formule « Centre Impéts Service
bonjour ! ». Aucun script de conversation ni auawtomate ne vient assister I'agent, au
contraire de la plupart des services commerciaetteGmportante différence contribue a

rendre la conversation plus libre et pour 'usaggrappelle, plus « naturelle ».

C’est en situation, installé a un poste de traaaimilieu des agents, que ces observations
ont été menées. L'étude du dispositif techniquegpgstordiale pour comprendre l'activité
des agents, méme si ce dispositif peut semblersramntraignant que ceux observés dans
d’autres types de centres : objectifs de nombrppas par heure a atteindre, activité rivée

sur I'ordinateur et marge de manceuvre quasi iremistdans la conversation.

24 Ce qui en 2003 valait 'admiration des visiteufficiels du CIS, ainsi qu’une certaine fierté degats.
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2.2 Un dispositif socio-technique qui incite au tra vail collaboratif pour

proposer des solutions aux usagers

Pour prendre pleinement en compte le role des obgehniques, la voie de I'émergence
d’'une activité de formation continue, menée entpajroupes, semble particulierement
intéressante. En effet, la difficulté majeure sambien étre de continuer a former des
agents motivés a des connaissances extrémemees.viass usagers qui appellent peuvent
poser des questions a propos d'une multitude deaom®. A I'origine, un modéle de
formation et de mise a jour des connaissances a@s@ajrévu, qui dictait I'organisation de
séances communes organisées par un inspecteumgéssi Rapidement, il est apparu
évident que de telles séances ne pouvaient aeoircbhmpte tenu des horaires variables
Passée une premiére période de flottement ou téaitnorganisé, deux réseaux se sont
développés, selon deux modalités techniques diffése La premiere suit la ligne
officielle de I'usage d’outils comme lintranet bt partage de dossiers communs sur le
réseau interne, tandis que la seconde recrée eau@g® circulation de documents papier.
Ce second réseau, moins bien vu que le premietplgsé dans la mesure ou le succes
gu’il rencontre rend inenvisageable tout retouraemere. Loin des discours sur le travail
en ligne, la dématérialisation et la constitutienlthses de données, ce réseau d’échange
mobilise des outils a l'origine censés étre tresl piilisés, voire proscrits, comme
'imprimante ou la photocopieuse. A ces objetsme8ine venu s’ajouter un grand tableau

sur lequel des agents peuvent noter des conssitgrgques, recherches a effectuer, etc.

Paradoxalement, a coté de I'imposante documentdigponible via I'informatique, mais
tres inégalement consultée, on peut voir se metirplace une documentation paralléle,
rédigée par les agents eux-mémes, et mise a digmode chacun sur une partition de
I'intranet baptisée « communauté ». Des fichesatesny sont stockées qui portent sur des
procédures spécifigues pouvant intéresser d’aatgests, sans que les critéres donnant
lieu a la rédaction d'une fiche soient clairemetdbis. Ce premier indicateur d'une
tendance a la mise en commun des connaissancasravail de groupe se trouve renforcé

par la possibilité originale permise en théorielpamicro casques sans fil.

25 5it trois tranches horaire : 8h-16h45, 9h-17H4E68-22h.
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Les agents, non astreints a leur poste de traaailip fil de téléphone, peuvent se déplacer
dans I'espace des bureaux, dans la mesure oloil$ pas besoin d’'informations localisées
sur I'écran d’ordinateur, et sont en dehors deggdade codification des appels (qui
s’effectuent sur la base fixe du téléphone). Poforiner de la nature de I'appel traité, il
faut nécessairement passer par le téléphone, guierélonc les déplacements éventuels.
En partie maitres de leurs mouvements a certaiments, il est donc possible, lorsque le
flux des appels le permet, de discuter avec d’autigents des questions soulevées, et
éventuellement de soumettre a plusieurs une répanse appel (méme si l'usager n'a
gu’'un interlocuteur). Des types de formations «spaoées » se sont donc rapidement
mises en place, profitant a la fois des possibili@ rapprochement physique offertes,
comme de lincitation forte & de nouveaux appreatie&’. Ces pratiques sont possibles
lorsque l'activité n’est pas trop intense, en dstaes périodes de déclaration par exemple
a I'époque. Ces centres d’appel doivent essentielidé gérer ces pics, durant lesquels

seulement 30% des appels recus peuvent étre traités

Si a l'origine I'activité de controle et d’évaluati constituait la mission des cadres A (elle
reste appelée a le devenir avec I'augmentationligggudes effectifs), cette mission s’est
largement reportée sur la réponse aux appels caampleoublée de conseils prodigués a
I'agent qui n’a pas été en mesure de répondre.edhgbserver deux sortes de discussions
principales : la discussion qui n'a pas d’incideree matiere d’évaluation, et celle qui
engage un peu plus (méme si aucun suivi par fiehegtation n’est pour 'instant lancé),
lorsque I'on requiert une aide dans un domainetoube pourtant sous sa compétéhce
L’essentiel des questions discutées reléve de g@éédrde tous domaines, qu’il faut finir
par assimiler a peu pres. Ainsi, sachant que laun@jpartie reléve de grandes regles de
'impdt sur le revenu, et en fonction des statisés| de codification, chacun a plus ou
moins idée de ce qu’il « doit » savoir. A cotésalil de tolérance peut étre trés important,

et varie selon les objectifs des agents. Celui @ie qui prépare tel concours sera par

%6 | "administration accordant bien sdr une place tnégortante aux concours internes, une part destage
envisage de passer de nouveaux concours dées gsielepsoutenus dans cette démarche par les cddres
rang plus élevé, attachés a « les faire progressiinsi, chaque question serait I'occasion de gefses
connaissances, et il est recommandé de s’ouvriesaddmaines extérieurs a sa ou ses spécialitéx (deu
généralement).

2" En matiére d'imposition, les agents, selon leweail, sont spécialisés dans deux domaines, maierdoi
pouvoir apporter une réponse dans des domaineséltignés de leurs compétences initiales. Dansasgilc
n'est pas génant de solliciter un soutien, ce guiptus embarrassant lorsque I'on est censé coanait
domaine en question.
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exemple volontiers sollicité sur ce qu'il doit aégu pour le préparer... On peut donc
observer des rassemblements allant de 2 a 5 aghiiaftant tel ou tel point, chacun
proposant son interprétation relative au cas ens¢des uns et les autres pouvant quitter le
groupe sans prévenir a chaque seconde, dés quxehlapr est signifié dans le casque. Le
décrochage automatique de I'appel entrant donne dox interactions langagiéres une

forme tout a fait particuliére, et particuliereménprévisible.

Outre ces fréquents moments de discussion et adiappsage, ou encore les documents
partagés sur l'intranet local (dont on peut se delam s’ils sont trés consultés), des
horaires sont spécialement destinés a la formaticux informations récentes. Par petits
groupes (3 ou 4 agents & chaque fois maximum, peyas perturber le servife des
cours sont donc dispenses, potentiellement pamuehagent, qui décide de présenter tel ou
tel point, sur un aménagement de loi par exemplestl aussi régulierement nécessaire,
avant chagque campagne, de présenter les nouveamuiéslles majeures, anticipant les
questions les plus fréquentes. A ce niveau, desiments explicatifs sont directement
fournis par la DGI, sous la forme de documents wdPpoint », pour présenter par
exemple, en 2003, la nouvelle version du site «otmgouv.fr » destiné aux particuliers,
aux entreprises et collectivités locales, qui s'wsuvé modifié aprés plus d'un an

d’activité — alors méme que la campagne était eéjeours.

Les modéles de collaboration sont pour le moingirgiix dans un type d’organisation (les
centres d’appel) ou le travail est tres fortemadbvidualisé, et ou la productivité peut étre
suivie en direct par I'enregistrement des duréeppkl et de diverses procédures de
codification. Dans le cas présent, les statisticase® loin d’empécher entraide et conseils
entre agents. |. Geordésa relevé des pratiques similaires dans un grantece'appel
pour une partie du personnel qui était issu deéfanation des lignes téléphoniques. Elle
établit que la tradition de coopération existanhsdae corps a pu se perpétuer dans la
mesure ou I'encadrement en était lui aussi issmsDwtre cas, il nous semble que c’est
I'expérience commune des concours administratifg pous les agents du centre, couplée
a une certaine permissivité technique, qui a periisiéveloppement d’'un modéle

coopératif.

8 C'est-a-dire, surtout, pour ne pas faire appardns les statistiques trop d’appels perdus ofildss
d’attente trop longues.

% Georges |., «Rapports & la productivit¢ et dédini du service rendu. Le cas du service des
renseignements téléphoniquefReseauxn°114, 2002, pp. 91-118.
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Une activité entre la « simple » information et I'&pertise

Les appels recus ne demandent souvent qu'une leev@mple information, si 'on
consideére la part non négligeable des appels passgsvérifier la date limite d’envoi de
la déclaration de I'impdt sur le revenu... Entre ygetd’appel, et celui d’'un particulier se
renseignant sur lI'imposition d’'une résidence seagrddomiciliée a I'étranger dans un
pays qui constitue un cas particulier, qu'y a-té commun ? A la complexité de la
question posée, il faut également considérer lmisgdion du centre d’appel et la
sollicitation des spécialités des agents. Le faéd des agents trés diplomés officient dans
un centre d’appel — ce qui ne correspond pas agdjancourante — et que I'étendue des

questions posées soit si vaste nous améne a gagertisé’.

Il est rapidement notable qu’au vu de la diverd@é questions qui peuvent étre posées, les
domaines de compétence d’'un cadre A, si on leorépp celles d’'un cadre C, ne sont pas
nécessairement beaucoup plus étendues en termentdwes de domaines. Certes, elles
doivent étre plus approfondies, mais elles n’imypdigt pas automatiguement que le
« soutien » puisse répondre a l'usager directentemtrevanche, il semble bien que la
compétence du cadre A réside dans sa capacitéréhehd'information nécessaire a une

réponse argumentee.

Les pratiques et les représentations que les différagents se font de leur activité varient
fortement, les plus « jeunes » (dans ce servickesaC et B) pensant généralement que les
plus «agés » et «expérimentés » (cadres A) oat, lpurs activites passees, des
connaissances et une expérience plus grandes...iengerqui se traduirait par une
mémoire étendue. De maniere générale, I'opinionasiie est partagée : « soit on connait
la réponse, soit on effectue une recherche un@egue, sans étre en ligne ». Pourtant, il
est notable que les capacités dont se retrouveds tkes cadres A, si elles existent bien, ne
doivent pas occulter la primauté du passage paddesimentations existantes, qui se
révéle souvent nécessaire, pour information ou pmunfirmation. Nous faisons ainsi

I'hypothese que la compétence requise est priranpaht celle de pouvoir tout d’abord

%0 Un autre signe de la qualité de I'information foierest certainement le nombre non négligeablepeisp
passés par des personnels d'entreprises, parfoisharge des questions juridiques. Les discussions
occasionnées par ces appels peuvent traiter delsspioints d'interprétation autour d'articles dei lo
complexes.



Chapitre 9 — Les autres modes d’'interaction endieusagers et I'administration 401

saisir dans la conversation avec l'usager les pgunidiques auxquels se rapportent sa
guestion, pour pouvoir ensuite, si la complexitélaleuestion I'exige, se reporter aux
points de référence dans une des documentatignsnilides. Ainsi le point important pour
I'agent est-il, pour donner une réponse juste, @ifagonnaissance d’'une large gamme de
mots-clés lui permettant de se retrouver dansl&ssifications et les logiques juridiques.
C’est par ce biais qu'il est possible de trouversgue a coup sir le bon article de loi, y
compris pour des cas particuliers, impossibles eonger tous, et dont il faut en outre

garder a I'esprit gu’ils sont susceptibles d’éapidement périmés et remplaceés.

Voici donc I'un des axes qui découle de I'obsensatde ce centre d’'appel : lorsque les
connaissances requises, qui peuvent étre gigamgsigurent dans des bases de données,
quelles capacités priment ? L’expert ne semblegb@s nécessairement celui qui dispose
des connaissances les plus vastes, mais celuiisposg des connaissances les mieux
organisées, et des meilleures techniques de rdehdde fagcon symétrique, pour l'usager-
citoyen disposant d’'un acces a Internet, on peué feemarquer que dans l'immense
majorité des questions poseées, la réponse estnilidpoen ligne ; mais comment y
accéder ? Selon quelles logiques ces informations-ealles organisées ? Quel niveau de
connaissances la logique juridique et le vocaheillamployés requiéerent-ils de la part du
citoyer??

De maniére générale, la question de l'acces dofimétion semble étre sur ce terrain le
premier point de rencontre permettant une étudeétigme des pratiques des agents et des
usagers. En effet, les deux ont recours dans tauait d'un c6té et dans leurs démarches
de l'autre, a l'informatique, et notamment a inerrDans les deux cas, les usages sont
véritablement d’'une grande diversité, depuis lafividus qui utilisent ces outils avec
succeés, jusqu’'a ceux qui les évitent et trouvene wsolution de remplacement
(documentation papier d’'une part et déplacementenire des impobts le plus proche
d’autre part), et encore ceux qui ne s’en sortemt tges difficilement, ou ne trouvent pas
de réponse a leur question. Le choix qui présitke Gréation de ces centres d’appel est
d’approcher la relation avec l'usager en lui las#ans la mesure du possible le choix de
I'endroit et/ou des outils. Aux renseignements @tises en ligne (internet) s’ajoutent

31 Notons également qu’une part non négligeable ppsla recus consiste en une vérification par lagers
d’'une ou de plusieurs informations entendues ouvites sur différents supports, comme un \siéb par
exemple.
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donc le téléphone, de maniére plus efficace quiawaamt semble-t-il, le courrier
électronique, mais également le guichet, pourd&gante majorité des usagers.

L’observation du centre d’appel en question fousnitotre sens deux grandes impressions
complémentaires. La premiere est que son existé@owigne bien d'un souci de
transformation du travail a destination des usagardournissant des réponses de qualité
aux questions qu’il se pose, rapidement et partefmédiaire d’'un moyen de
communication « moderne ». La seconde est quedests motivés par la mission et
I'idée d’acquérir rapidement des connaissanced, également amenés a catégoriser les
appels recus et donc a construire des indicatagpbblemes qui se posent aux usagers.

2.3. Interactions entre usagers et agents dans I'ai  de a la déclaration d'impots

en ligne

2.3.1. A quoi s’attendent les agents et commenilorété préparés a répondre aux

appels des contribuables ?

Nous avons dit que pour les agents, le choix dd@fiecté, en 2003, dans un centre d’appel
constituait une décision originale compte tenuadesputation de ce type de centre au sein
de 'administration et de la difficulté apparentel@éxercice. Au cours de la formation, une
grande partie était donc spécifiquement consactag@amation a I'outil téléphone (« Le
téléphone : un métier & part entiéfd »ce qui répondait aux inquiétudes des agents. Ce
document est organisé en deux partie, 'une coésaé& la gestion de la relation
téléphonique, et l'autre au « coaching » qui exglites raisons et les modalités du suivi
Ou «accompagnement opérationnel » par un supétiénarchique, comme il est

généralement d'usage dans les centres d'bpebus ne nous intéressons ici qu'a la

32 Comme celle-ci, les citations qui suivent sontaifes d’un manuel de formation interne des agdats
CIS et élaboré conjointement par un institut denfation et la DGI.

% Lors de nos observations en 2003, ces principésodte des conversations par un tiers constituaient
encore un sujet trop délicat pour étre opératiann@kla constitue I'une des raisons de I'orgarosaties
formes de travail collaboratif en vue d’effectuesd« débriefings » des expériences des agents.
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premiére partie, destinée a expliciter les manigedaire des agents et a prendre en

compte les administrés.

Pour les auteurs du document, «l'image de Margeid Administration dépendra du

sentiment, souvent subjectif, qu’auront [les] ildeateurs du service rendu ». Pour étre a

la hauteur, les agents se doivent de mettre eneosl®$s « savoir-étre » et « savoir-

faire spécifiques », qui répondent aux « attentes dsagers », dont il est proposé la

typologie suivante :

Tableau 37 — « Les cing attentes fondamentales des Usagers » (document interne)

Les attentes de I'Usager

Ce que I'Usager veut

Commievous devez réagir

Je suis unique

-un accueil chaleureux

-une réponse personnalisée 3
gu’il est
-Une réponse spécifique a g
attentes

-Accueillir votre interlocuteur
avec le sourire

ebltiliser son nom (s'il se
présente spontanément)
edviontrer a votre interlocuteur
votre empathie

Je veux étre compris

-Etre écouté

-Avoir une réponse adéquate

-Ecouter attentivement voti
interlocuteur, montrer que 9
demande vous intéresse

-Reformuler sa demande

e

Je veux étre rassuré

-Comprendre ce qu’on lui dit

-Etre pris en charge

-Adapter votre vocabulaire 3
niveau de compréhension
votre interlocuteur

-Donner a votre interlocutet
les explications nécessaire
montrez-lui que vous étg
concerné par sa demande

impliqué

u
e

Ir

S,
S
et

Je veux une relation gagnant
/ gagnant

-Etre traité loyalement

-Avoir les meilleures réponses

-Etre honnéte et transpare
utiliser un
extrémement précis et adapte
5 -Valoriser votre interlocuteur

vocabulaire

nt,

J'ai toujours raison

-Etre compris et entendu

-Avoir des solutions

-Ecouter attentivement voti
interlocuteur, le laisse
s'exprimer totalement

-Ne pas chercher qui a tort

=

DU

raison

(Source : « La relation Usager par téléphone »ughentation DGI-CIS et institut de formation)

Si les comportements a adopter au téléphone ne mitinscrits dans le dispositif

informatico-téléphonique lui-méme, qui ne contianscript ni conseils mais uniquement
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les outils permettant I'acceés aux informations spsibles d’étre fournies, des conseils
pour l'action existent donc bien. Ceux-ci sont d#une assez générale, et semblent
construits avec le souci de briser la distancegugaditionnelle entre I'agent et l'usager :
la plupart renvoie a l'idée qu’il faut que les atpem mesurent I'impact de [leur] propre
comportement ». Sans que cela soit jamais exprinsg &s conseils traduisent 'impératif
de se mettre a la place de l'usaget considérer avec compréhension les difficultés

rencontrées afin d’y répondre sans donner le sentigte dicter la loi.

Le second temps de I'analyse proposée consistegpger une typologie des usagers en
lien avec les attentes présentées ci-dessus. yptitogie désigne les usagers de fagon
exclusivement négative, et est censée reprodusréigares d’'usagers construites par les

agents. Mais nous avons constaté que ces podraitgies suscitent la controverse :

Tableau 38 — Typologie des Usagers (document interne)

Typologie de I'Usager Caractéristiques Attitude & adopter
Le bourru Agressif, bougon. Garder son calme.

Ne parle pas distinctement Faire preuve d’empathie.
Sourire.

Le pressé Parle vite. Etre concis, clair, cohérent et

Va droit au but. concret

L'orgueilleux Péremptoire. Rester calme, sourire.
Sait tout. Le valoriser en début et en fin
Ton hautain d’entretien.
Le bavard Raconte sa vie, ses problemesOn I'écoute un peu.
Se détourne sans arrét den valorise ce qu'il dit pour
I'objet de vos questions. recentrer.
Résumer.
Etre directif.
Le timide Ne parle pas ou trés peu. Le rassurer.

Voix faible. Faire preuve d'empathie pour
gagner sa confiance et le fajre
parler.

L'inquiet Pose beaucoup de questigrise rassurer.
(« pourquoi ? », « A quoi calL’amener a exprimer sa géne
sert ? », « Comment ? ») Lui répondre tres précisément
Le pointilleux Demande un flot de détails. | Répondre a ses questions dans

Jauge son interlocuteur le méme ordre.

Proposer des solutions
adaptées.

(Source : « La relation Usager par téléphone »ughentation DGI-CIS et institut de formation)
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Cette typologie fait des usagers des interlocut@ansr le moins inquiétants. On peut
essayer de I'expliquer par la volonté des formatele s’appuyer sur les représentations
négatives d’'une relation de méfiance réciproque pouatténuer les réflexes et equilibrer
la relation, par des conseils qui reprennent lesw@seéléments que le tableau précédent.
Les possibilités de réaction des agents sont valpsis I'écoute attentive et longue
jusqu’au fait d’étre directif. Si plusieurs ageimgerrogés ont raillé des conseils tels que
« proposer des solutions adaptées », les jeunassagemme les quelques-uns plus agés se
sont défendus de mettre en ceuvre de telles repaéses :

« lls croient quoi... que je vais m'amuser a propakEs solutions inadaptées ? lls ne parlent pasistgers

au fond, je crois bien qu'ils parlent surtout deisd » (jeune agent C)

« Personne ne pense comme ¢a, bien sir entre wedlémy se raconte les demandes insolites et sarge)
on réalise un bétisier en quelque sorte... mais gush&ois qu’'on a quelqu’un en face, ou maintenant a
téléphone, on s’adapte... J'ai fait ce métier deplis de 15 ans justement parce que j'aime aidegdes,
gu’ils repartent avec leur probléeme réglé... on se @h quatre quand méme, il faut s’en rendre compte

(agent A expérimenté)

Les agents ont tendance, en réaction, a proposertypologie plus classiguement
administrative des usagers, par types de cas aitulgtions a traiter, par exemple les
bénéficiaires de réductions d’'impots : usagers ,agsagers ayant des enfants, usagers
invalides et handicapés, ayant tel ou tel typeésdedence, etc. Ce souci de catégorisation
technique répond précisément a la nécessité derster dans la masse des informations
susceptibles d’étre fournies. A un premier nivaataut donc distinguer les particuliers
des entreprises ou des collectivités locales, €&tte nécessité d'un recours a des
classifications, au cceur de la formation initidleles études des agents, pourrait tendre en
retour a « déshumaniser » les relations, seloneleses de formateurs. Néanmoins, ces
classifications seraient pour les agents le gageadtonsidération efficace, attentive et
égale pour tous :

« Je respecte toujours la personne que j'ai ereligrfeme si elle déverse des critiques a n'en jhirs $ur

une formalité ou le service qu’elle a cherché adot avant nous... Au téléphone, la seule chose’qne |
peut faire pour gagner du temps, c'est bien conmgyeerles éléments liés a la situation précise du
contribuable, et ensuite de bien saisir le problensrec ¢a il est plus facile de se repérer danbdses de
données, surtout celles en ligne, sinon, il faatuav qu’'on utilise nos bons vieux manuels ! Daaagemble

les personnes qui appellent, je pense, sont staisfde la réponse, et nous sommes préts a leordsrc

beaucoup de temps, ce n’est pas un centre d’appehe dans le privé, généralement ce sont plutdgeux

veulent aller vite, comme ils paient en appelarfagent A)
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Dans I'ensemble, si les agents sont donc formés foounir de l'information fiscale, ils

ont I'habitude d'accéder a des demandes trés cmscreoncernant le remplissage
technique de la déclaration d'imp6t. Pour les aggatines du CIS, fournir une aide
technique par téléphone a des internautes n’etgtsceas toujours facile, mais peut sembler

intéressant.

2.3.2 Les appels passés par les usagers

Pour les usagers que nous avons interviewés, ieeaucentre d’appel « impots service »
a souvent témoigné d’'une certaine curiosité, es glavoir une solution a trouver a un
probleme. lls n'associent pas en effet 'adminigira dans son ensemble, et donc
'administration fiscale, a ce type de plateformasixquelles les opérateurs de
télécommunications, les banques et les assuraasesnt habitués. Pour la plupart, si le
colt du service constitue une surprise, il n'a gwement dissuadé les internautes, qui ont
expliqué étre suffisamment habitués a ce type dictdion pour I'expérimenter. Il faut
alors distinguer deux cas de figure: celui ou dgyer appelle pour une question
d’'information concernant la déclaration, et celui kinternaute appelle exclusivement
pour régler un probléme technique lié a la télea@tion. Dans le premier cas, qui a
concerné une trentaine de personnes, la réponstet@igours montrée tres satisfaisante a
I'exception de quatre cas dans lesquels les peesopensaient obtenir une réponse sur leur
propre dossier. Les récits et les avis étaientcerisistes quant a la pertinence de la
réponse, notamment dans les cas de questions ditigpocomplexe pour lesquels les
internautes ont eu une réponse rapide. Mais laditap{les appels étaient percus pour
I'essentiel comme inférieurs a trois minutes) n’eas le seul critere, et une dizaine de
personnes ont pu passer entre cing et vingt mimpdes solutionner leur cas, heureuses de

constater que I'on prenait le temps nécessaire $eanroccupef.

% Ces personnes ont généralement I'impression qeieseeait impossible & un guichet, et qu'il aufaltu
pour cela prendre un rendez-vous.
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Conclusion

Effectuer sa déclaration en ligne n’interdit pastifiser d’autres modes de contact et de
communication qu’internet, ni d’articuler leurs gea entre eux. Le guichet, le courrier, le
courrier électronique et le téléphone peuvent vetajouter et compléter utilement le
service en ligne. Cette facon de déclarer ses snpgadr les difficultés qu’elle induit
souvent, incite notamment une partie des usageesaurir a un service d’information
téléphonique, ou encore au courrier électroniques @rises de contact sont donc
I'occasion d’interactions entre les usagers etagesnts de I'administration. Nous avons
choisi de mettre en avant le cas des contacts esaigers et agents de centres d’appel, car
ceux-ci ont souvent pour origine un probléme dédétlaration. Ces centres ont pour
fonction de permettre en un seul appel, éventueltensuivi d’'un rappel (aprés une
recherche longue), d’obtenir une réponse a saiquestouplés aux documentations en
ligne, ces centres font également office de cdeseitechniques. lls doivent également
permettre d’éviter les déplacements multiples poanque d’information, qui représentent
le défaut principal de I'administration publiqudmseses usagers.

De chaque c6té du téléphone, 'usager et 'agesgtodient de ressources électroniques afin
de trouver une solution au probleme. Il s’agit landprocessus de co-construction de la
résolution du probléeme, dans la mesure ou l'anatiesd’agent dépend fortement de la
qualité des informations et de la description dsitiaation que peut faire 'usager. De son
cOté, l'agent décrypte I'entrelacement de la nafiseale, informatique et/ou internet du
probléeme en vue de proposer une solution. L'agent pnsuite se transformer en guide,
qui oriente en direct et a distance I'usager fas®ra écran, si le probleme est de nature
technique. Dans tous les cas, le probleme qui se pmuche a la question de I'acces a
I'information, quelle que soit sa nature. Pour Ussigers comme pour les agents, il n’est
pas question d’embrasser I'ensemble des situatienbniques et fiscales, susceptibles de
poser probléme. La complexité des situations arégapplique aux deux types d’'acteurs.

Dailleurs, tous les deux sont les usagers d’otgithniques tres semblables.
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Conclusion générale

On se soucie de plus en plus des usagers et dgesysaais on ne les observe pas
vraiment. Le terme d'usager est entré dans le @mgaourant, mais comment
I'appréhender ? Nous avons souhaité montrer queen&® peut pas analyser les usages des
technologies si on ne les replace pas dans desxtestd’'usage. La difficulté de cette
entreprise réside largement dans la diversité detegtes qui s’entrecroisent et qu'il faut
alors considérer, aux frontiéres entre les ouslshniques et les environnements dans
lesquels ils sont pris. Précisément, internet n@asnble étre ['outil technique
potentiellement le plus diversifié dans ses usages, représente une pratique tres
transversale. Internet présente la caractéristititee a la fois un outil d’information et un

outil de communication.

Du point de vue des usagers et des usages, laemigaleur d’'une fracture numeérique ne
suffit donc pas : si I'accés aux technologies demnéau porte d’entrée nécessaire pour que
naissent des usages concrets, il ne garantit erlaiorme et la qualité de ces usages. A
c6té de I'opposition entre une population équipéenéormatique et connectée a internet,
et une population que ne l'est pas, nous entendons ajouter la notion de gradation
d'usages pour désigner le fait que les usagerst alem maniéres de faire et des
représentations tres diversifiées de leurs pragigi@tre les usages intenses de certains
internautes, les usages de I'administration éleajte ou I'on se prouve quelque chose a
soi-méme, ou encore les usages liés au dépassdmbndate limite de déclaration papier,
les usages et les motivations des usages sontttait diversifiés. Il existe une variété
considérable de profils d’'usagers de I'administratélectronique et d’internet. Et de la
méme maniere, il existe une grande diversité ddilprde non-usagers, depuis les
réfractaires et les contribuables méfiants auxgrerss non convaincues par le service, ou
qui ne parviennent pas a l'utiliser, etc. Lorsquimtéresse a la déclaration de I'imp6t en
ligne, on constate combien les difficultés rencéedrpeuvent étre variées. En insistant sur
le temps (souvent) long passé a essayer d’'effedagedémarches administratives en ligne,

nous avons vu combien des usagers d’internet plégatliers, parfois intensifs, pouvaient
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a la fois étre confrontés a des problemes, maisi gusndre un plaisir certain a tenter de
les résoudre. Tandis que d’autres, tentant desegdlh méme démarche, éprouvaient une
inquiétude et un stress important, pour des raiiées a internet, a I'informatique, mais

également du fait de questions dépendant de I'adtration fiscale.

Cet élément de contexte nous semble tout a faddmental pour notre thése : si I'on
entend replacer les usages des technologies damssclentextes d’'usage, ces contextes ne
peuvent se limiter aux dimensions techniques gemtgélacent (internet et informatique
notamment). En nous intéressant a I'administragil@ctronique et & deux de ses services
en particulier, nous avons montré qu'il faut prendu sérieux le sens que ces activités
prennent pour les acteurs, ainsi que les usagesigténts qu’ils rencontrent. D’une part
I'ensemble des actions a accomplir ne se limitegpes que I'on fait sur internet, et d’autre
part le contexte de la relation administrative mava des usages antérieurs pour les
administrés. Il ne faut pas perdre de vue que méaons pas étudié I'émergence d'une
technologie « nouvelle » (internet en soi par eXejpmais une transposition d’'un élément
existant dans le contexte d’internet, a I'image @eemple du commerce électronique ou
de la presse en ligne. Ces nouveaux modes d'usagenent reconfigurer ou
recontextualiser (technologiquement) des activité@ connues d’'une vaste partie des
usagers. Il est donc pleinement nécessaire deciEsder aux usages administratifs des
particuliers. En construisant cette démarche, nsoiimes moins rivés aux objets
techniques, tout en les prenant sérieusement emteorAinsi dans notre analyse de la
construction biographique des administrés, nousliggmns la co-construction qui
s’accomplit vis-a-vis des modes de contact privéiéget donc des technologies utilisées

pour ce faire.

Mais cette premiéere extension du contexte d’anatige se doubler d’'une seconde pour
inscrire les activités administratives dans la pectve des usagers. Si les démarches
administratives évoquent immédiatement le guiclaemmnairie ou un centre des impots, il
faut également replacer ces pratiques dans le xtende la vie quotidienne et notamment
dans la vie du foyer. A la maniere de I'approchdéadgomestication des technologies, nous
montrons que la vie administrative s’insére tragdment dans cette sphere privée du
domicile, au méme titre que les usages de linfoigoe et d’'internet. De méme que ces
technologies trouvent une place, entre les espagesnuns des salons et les espaces

privés des chambres, les traces de la relation rashmdtive trouvent une place, ou
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plusieurs, dans les logements. L'ouverture, lesda®ent et I'archivage d’une volumineuse
documentation papier prennent des formes multguesie sont pas sans incidences sur les
usages d’internet que nous avons étudiés. L'infionaet la documentation administrative
connaissent donc plusieurs formes, entre le papikélectronique, qui demandent parfois
d’étre connectées par l'usager. De nouveaux agesmsnaoivent donc se mettre en place
pour les usagers qui souhaitent combiner les odél€ommunication et utiliser internet

pour leurs démarches administratives.

C’est en appréhendant les enquétés dans ces @midxisages que nous avons été en
mesure de tenter de rendre compte de la richessprdgques et des représentations des
contribuables. Nous avons ainsi pu saisir des éi&rde la vie familiale du foyer, liés a la
répartition des taches notamment, tant en matidmirastrative que de gestion et de
réparation de l'ordinateur et des TIC en générals @€léments prennent un sens fort
lorsqu’il s’agit d’essayer de déclarer ses impbtsxemple le plus frappant a ce titre entre
les analyses quantitatives que nous avons préseatééanalyse ethnographique réside
dans la fagcon d’envisager l'acteur qui se tientidex I'’écran. Dans le cas de I'analyse
guantitative, une personne agit en interaction dgesite, par des menus, des liens, etc.
L’analyse ethnographique vient surtout montrer o n’agit pas complétement seul : il

a généralement fallu des conseils, des aides voirdépannage complet, dans sa famille,
ses proches ou ses collegues de travail pouriéiegisn de pouvoir déclarer ses impots en
ligne. Le moment ou la démarche s’effectue surite sonstitue le paroxysme d’'une
entreprise bien plus large, permise par l'articalate plusieurs contextes d’'usage. De ce
point de vue, s’il est exact de dire que la détlanad’impd6t constitue un évenement rare
et donc peu routinier, il n’en est pas moins piiéles et peut se préparer grace a l'activité,

tres routiniere, de la gestion des papiers.

L’analyse des usages du site de la déclaratioigea montre enfin que la frontiere est trés
ténue entre les personnes qui essaient ce modécthation, celles qui y arrivent, celles

qui N’y arrivent pas mais insistent, ou arrétenspureviennent, sollicitent une aide, etc.

Dans la modeste partie longitudinale de notre eteqw® note que les abandonnistes sont
peu nombreux, et qu'il s'agit plus souvent d'intgrtions momentanées que d’abandons
deéfinitifs. Au-dela méme des usages situés, noogsavu que cette période d’émergence
d’un service en ligne donne lieu a la rencontra let confrontation des avis des gens : faut-

il choisir ou pas de déclarer ses impdts en lighls&gers et non-usagers participent d’'un
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méme mouvement d’appréciation, de jugement, vd@geaduation, du service sur la base
d'une grande variété de représentations qui aeitules expériences personnelles de
I'administration fiscale, de l'informatique et dternet. Il se dégage de cette analyse qu'il
ne suffit pas d’étre un internaute assidu pour segieement choisir de déclarer en ligne.
Les représentations liées aux usages de l'admatictr fiscale peuvent suffire a en
dissuader certains. Tout ne dépend donc pas dgstentes techniques des usagers, ni de
la qualité du service en ligne élaboré par les eptaurs. Le service de la télédéclaration
donne d’ailleurs lieu a des interprétations diffides de la part des usagers, que nous avons
conceptualisées sous les traits de deux grandessweddécryptage : ceux du tunnel et du
labyrinthe.

La derniere dimension de notre travail, présentes dia troisieme partie, a consisté a nous
intéresser aussi aux concepteurs et particulieredaurs représentations des usagers.
Celles-ci sont variées, a la mesure des catégdaeseurs que I'on peut regrouper sous le
terme de concepteurs. Pour le monde politiqueusagers sont des citoyens, mais aussi
des contribuables et des électeurs. Les usagefadisinistration électronique doivent
voir leurs relations administratives simplifi€esneddernisées. Ce faisant, au travers des
réformes, I'Etat montre I'exemple d’'un bon usage tiehnologies : il incite les citoyens a
entrer dans la modernité. Les rapports publicsexpriment ces visions jouent un réle
dans la détermination des schémas directeurs degiets d’administration €lectronique.
Au sein des deux projets étudiés, nous montrons lgsieacteurs de la conception
s’appliquent a articuler leur offre de service amtde la figure de l'usager. Si la « I-
Methodology » joue un rble majeur, elle peut prengrusieurs formes selon les
caractéristiques des acteurs, et s’articuler atadauypes de méthodes. L'usager est donc
construit par les bureaux de projet, mais égalemantes services informatiques, les sous-
traitants extérieurs a I'administration chargéslaleéalisation technique du service, ou
encore les bureaux d’études et de sondage. Cemmesont notamment mobilisés pour
construire des connaissances sur les usagerselesgaont liées a leurs attentes, a leurs
intentions, a leur satisfaction, et parfois a lgumatiques. Ces éléments peuvent en outre
étre complétés par des informations, des donnékexiges et construites dans le cours du
travail des agents, au sein de centres d’appephéléques par exemple. De maniére
générale, on note une tendance forte au recudd datisfaction des usagers a travers des
enquétes d'opinion, bien plus qu'a l'analyse desages proprement dits. La

systématisation de la construction d’indicateurs qiealité de service renforce et
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accompagne cette tendance. Notre sociologie dggesigssaie donc de prendre en compte
les usagers des technologies tels que les concseles représentent.

Les trois temps de notre analyse, autour de I'dgg&ion des usages des internautes, puis
des usagers de l'administration et de TIC, et eririour des représentations des
concepteurs, nous conduisent a proposer maintéapistes de travail, liées entre elles.

La premiére piste peut sembler provocatrice cortgyta des critiques parfois faites a une
sociologie des usages a vocation tres monographigs@git d’ouvrir la boite noire des
usages, ou du moins de continuer a I'ouvrir dandirection suivante. Les technologies
informatique et internet nous semblent d’'une cowxiderare, complexité qui ne résulte
pas uniquement de la diversité des usages queeckrologies permettent (en matiere
d’'information comme de communication). Certes, rimé¢ semble offrir une infinité de
mondes a observer et a décrire. Mais la compleétgésulte pas uniquement de cette
variété. Ses liens avec l'informatique nous senthb@sser au second rang, alors que les
usages d’internet restent conditionnés par uneris&itninimale du micro-ordinateur.
Quelques historiens et sociologues de l'informaigoulignent avec justesse combien le
projet d’une micro-informatique personnelle s’eshstruit dans l'incertitude, porté par les
attentes et les utopies de quelques acteurs. Lgamee des usages grand public de
'informatique n’a pas été chose facile : les premicurieux ont beaucoup tatonné pour
trouver quelque chose a faire, et donc un sengsarachines. L'ordinateur, et internet
avec, sont également parfois qualifiés d’objetga®naissance. Dans un premier temps, il
nous semble falloir demeurer prudent quant auxtefie ce type d’affirmation : aucun
autre objet, avec le livre, n’est aussi proche dunae de la recherche que l'informatique
et, aujourd’hui, internet. Le monde universitaist méme a l'origine de ces technologies.
Il nous semble donc salutaire de ne pas étendrepniracipe ce cadre d'usage de ces
technologies a I'ensemble des usagers observdides. le méme temps, nous considérons
que ces origines marquent tres fortement ces od#lseur empreinte. Il faut donc
considérer avec rigueur les extensions et les rearigins de logiques informatique et
internet pour la diversité des usagers, tant spldie du rapport aux connaissances, qu’'a la
maitrise des outils et aux conséquences cognitivete ouverture extrémement générale

peut trouver une application sur de nombreusegjpes d’internet.
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En second lieu, il nous semble que I'observatios ukages des TIC ne peut pas se passer
d’une collecte des traces d’'usages. Une des diffiswau sein des enquétes sur les usages
tient au fait que les gens sont trés peu conscamnteurs pratiques détaillées. Il n’y a que
ces traces pour pouvoir leur permettre d’en palec précision. Rappelons qu’au final
nous avons fait un usage trés modeste de la sogdeelle, pour des raisons pratiques et
déontologiques. Mais les possibilités ouvertes atiare d’enregistrement des usages sont
considérables. Leur intérét ne repose pas a netr® Sur une augmentation exponentielle
des données recueillies, lesquelles demanderareiaitement a la hauteur en terme de
temps. Cet aspect des choses est bien sOr intétessas I'expérience montre que les tres
grandes enquétes a vocation quantitative préselgarque d’étre sous-exploitées, tout
comme d’ailleurs les vastes enquétes ethnographi@iedte these n'y échappe pas, loin de
la. En revanche, I'articulation des perspectivesntégistrement des micro-usages situés et
des entretiens tres détaillés nous semble pronsetteMéme en n’ayant retenu que
quelques informations sur les parcours des intéesasur le site de la télédéclaration,
ceux-ci ont eu pour effet de rendre possible ddeetens tout a fait approfondis, qui
permettent de relier finement les usages, les smsyet les représentations des usages. Le
plus grand risque encouru par le sociologue eskptiguer l'usage accompli par
l'internaute sans prendre en compte ses usages,aussi ses représentations et ses mots
dans une démarche compréhensive. Sinon, commenpreondre qu’un usager ayant
déclaré ses impots en moins de 20 minutes ait isncavique sur le service, tout comme
sur le role des TIC dans les changements de sgueigdienne, tandis qu’un abandonniste
considérera que I'administration électronique estpuogres nécessaire qui justifie des
efforts d’apprentissage supplémentaires ? Tennléex fils du suivi des usages d’une part,
et du compte rendu des représentations qui y ssotcees d’autre part, nous semble tout a

fait heuristique.

Enfin, si nous devons sélectionner quelques pigteésiécoulent de ces développements,
nous retenons celles qui portent sur les diffisulfdusage conjointes de l'informatique et
d’internet. Il est frappant de constater combienusagers d’internet passent du temps a
résoudre des problemes. Méme dans le cas d'usgga®titiniers, il est difficile de ne pas
rencontrer des nouveautés, de découvrir de nouvsi#es, de nouveaux services, sans
parler d’applications informatiques et de logicietstous genres. L’évolution conjointe et
effrénée des matériels ajoute encore a ce mouverBaont des €léments maitrisés, de

nouveaux domaines qu’il faut savoir gérer appaeais€En ce sens, la relation a ces outils
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est bien fondée sur le renouvellement régulierademaissances et des usages. Il n’est pas
possible de maitriser 'ensemble des procédurdsrigionnement de ces outils, et le non-
usage n’est pas par défaut I'expression d’'un probjéour le sociologue. Mais il demeure
certain que I'ampleur des éléments a domestiquer posséder une machine et une
connexion en ordre de marche est vaste. Les ajgsagés sont en conséquence, et leurs
mises a jour également. lls s’appuient de maniere fsur les conseils et I'entraide des
usagers. Il existe une sorte de discours de laopeaince en matiére d’internet et
d’'informatique, qui a tendance a faire oublier a&lgpoint les usagers rencontrent de
nombreux problémes. C’est dailleurs quelgue chqae les individus peuvent avoir
tendance a cacher. Beaucoup de travaux peuvenegtrepris sur ce théme. Dans ce
cadre, une sociologie des techniques et des uspesintéresse aux objets en panne et
plus largement aux fonctionnements imparfaits, leués conséquences sur la construction
des rapports aux objets nous semble tout a fatdasante pour ouvrir ensemble la boite
des technologies et celle des usages.
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