🌐 Fiche 4.1 – Conduite du changement et communication

🏁 Introduction
Un projet informatique n’est pas qu’une aventure technique : c’est avant tout un projet humain et organisationnel.
Même les systèmes les plus performants échouent si les utilisateurs ne les adoptent pas ou s’ils n’en perçoivent pas la valeur.
La conduite du changement vise à préparer, accompagner et ancrer durablement les transformations induites par le projet dans l’organisation.
Elle repose sur une communication claire, une formation adaptée et une gestion proactive des résistances.
🎯 Objectif : assurer l’adhésion des utilisateurs, réduire les résistances et garantir l’appropriation durable des nouveaux outils et processus.

💡 Définition
La conduite du changement (change management) regroupe l’ensemble des actions planifiées visant à favoriser l’acceptation d’une nouvelle organisation, d’un processus ou d’un système d’information.
Elle répond à trois enjeux fondamentaux :
1. Informer les acteurs du pourquoi du changement.
2. Impliquer les utilisateurs pour limiter la résistance.
3. Accompagner les équipes jusqu’à l’appropriation complète du nouvel outil.
💬 Selon le CIGREF (2023) :
« La transformation numérique n’est pas d’abord une question de technologie, mais de culture et de confiance. »

⚙️ Les composantes de la conduite du changement
	Composante
	Objectif
	Exemples d’actions

	Vision et sens
	Donner une finalité au changement.
	Définir les bénéfices attendus (efficacité, qualité, sécurité).

	Communication
	Informer et convaincre.
	Réunions, newsletters, affiches, vidéos, intranet.

	Formation
	Développer les compétences nécessaires.
	Ateliers, e-learning, tutoriels, accompagnement terrain.

	Participation
	Impliquer les utilisateurs dans les décisions.
	Groupes pilotes, tests utilisateurs, feedback.

	Encadrement
	Mobiliser les managers comme relais.
	Coaching, réunions de service, reporting RH.



🧩 1. Comprendre la résistance au changement
La résistance est une réaction naturelle face à la perte de repères.
Elle peut être individuelle (peur, habitude) ou collective (culture d’entreprise, climat social).
💬 Typologie des résistances
	Type
	Manifestation
	Réponse adaptée

	Cognitive
	“Je ne comprends pas le projet.”
	Communication pédagogique.

	Affective
	“Je n’ai pas envie de changer.”
	Écoute, valorisation, accompagnement.

	Comportementale
	“Je ne participe pas ou je bloque.”
	Implication active, suivi individuel.


💡 Les résistances ne sont pas à “combattre”, mais à écouter et canaliser.

🧭 2. Le modèle ADKAR (Prosci)
Le modèle ADKAR, largement utilisé en gestion du changement, décrit les 5 leviers de réussite individuelle :
	Étape
	Objectif
	Exemple concret

	A – Awareness
	Sensibiliser : expliquer pourquoi le changement est nécessaire.
	Réunion d’annonce du projet ERP.

	D – Desire
	Donner envie de participer au changement.
	Témoignages d’utilisateurs pilotes.

	K – Knowledge
	Former et informer sur le “comment faire”.
	Sessions de formation et tutoriels.

	A – Ability
	Permettre l’application concrète.
	Coaching individuel, accompagnement terrain.

	R – Reinforcement
	Consolider le changement et éviter les retours en arrière.
	Feedback, récompenses, suivi des usages.


🧠 Le modèle ADKAR part du principe que le changement collectif résulte de la somme des changements individuels.

📘 3. Les phases de la conduite du changement
	Phase
	Objectif principal
	Actions clés

	1. Diagnostic du changement
	Identifier les impacts sur les processus, les métiers et la culture.
	Cartographie des impacts, entretiens, analyse SWOT sociale.

	2. Élaboration du plan de conduite du changement (PCC)
	Définir la stratégie de communication, de formation et de pilotage.
	Plan d’actions, planning, indicateurs.

	3. Déploiement opérationnel
	Mettre en œuvre les actions prévues.
	Réunions, formation, communication interne.

	4. Suivi et ancrage
	Mesurer l’adhésion, ajuster et pérenniser.
	Enquêtes de satisfaction, suivi post-projet, indicateurs.



🧮 4. Le plan de conduite du changement (PCC)
Le PCC est un document stratégique intégré au plan de projet.
Il formalise les actions à mener pour garantir l’appropriation du changement.
📊 Contenu type d’un PCC
1. Objectifs et enjeux du changement.
2. Analyse des impacts (métiers, processus, outils).
3. Cartographie des parties prenantes.
4. Stratégie de communication.
5. Plan de formation et accompagnement.
6. Indicateurs de suivi (KPI / KCI).
7. Gouvernance du changement.

👥 5. La communication de projet
💬 Rôle de la communication
La communication est le levier principal d’adhésion.
Elle doit être claire, cohérente et régulière à chaque étape du projet.
	Type de communication
	Objectif
	Support

	Montante
	Faire remonter les retours du terrain.
	Réunions d’équipe, enquêtes internes.

	Descendante
	Informer et rassurer les collaborateurs.
	Newsletters, affichage, vidéos, site intranet.

	Transversale
	Favoriser les échanges entre services.
	Ateliers collaboratifs, plateformes Teams / Wimi.


💡 Un message clé à répéter : « Le changement est une opportunité, pas une contrainte. »

📈 6. La formation : un levier d’appropriation
La formation doit être pensée comme un processus continu, pas une simple session ponctuelle.
	Étape
	Objectif
	Outils

	Sensibilisation
	Faire comprendre les enjeux.
	Webinaires, réunions d’information.

	Apprentissage
	Développer les compétences techniques.
	E-learning, tutoriels, fiches pratiques.

	Application
	Accompagner l’usage réel.
	Coaching, support en ligne, hotline.

	Suivi
	Consolider les acquis.
	Quiz, évaluations, retours utilisateurs.


📘 Exemple : déploiement d’un nouveau logiciel comptable → e-learning, puis ateliers pratiques par service.

⚠️ 7. Risques liés à une mauvaise conduite du changement
	Risque
	Conséquence
	Prévention

	Manque de communication
	Rumeurs, méfiance, blocages
	Communication transparente et régulière

	Absence d’accompagnement
	Rejet du nouvel outil
	Formation et tutorat terrain

	Sous-estimation des impacts humains
	Démotivation ou départs
	Diagnostic RH préalable

	Changement trop rapide
	Fatigue organisationnelle
	Planification progressive

	Absence de suivi post-projet
	Retour aux anciennes pratiques
	Plan d’ancrage et mesure d’usage



🧠 8. Indicateurs de suivi du changement
	Indicateur
	Objectif
	Méthode de mesure

	Taux de participation aux formations
	Mesurer l’engagement
	Liste de présence, LMS

	Taux d’utilisation du nouvel outil
	Évaluer l’adoption
	Statistiques d’usage, logs système

	Taux de satisfaction des utilisateurs
	Mesurer l’adhésion
	Enquêtes internes

	Nombre d’incidents post-déploiement
	Évaluer la maîtrise du nouvel outil
	Outil de support (ticketing)

	Taux de résistance déclarée
	Identifier les points de blocage
	Baromètre social, entretiens RH



🧮 9. Exemple complet : déploiement d’un PGI (ERP) dans une entreprise de services
Contexte :
Une entreprise de 250 salariés déploie un PGI (ERP) unifiant la gestion comptable, commerciale et RH.
	Phase
	Action menée
	Résultat

	Diagnostic
	Enquête interne sur les freins perçus.
	60 % des utilisateurs craignent une perte d’autonomie.

	Planification
	Élaboration d’un PCC (formation + communication).
	12 sessions de formation prévues.

	Communication
	Newsletter mensuelle “Cap PGI”, vidéos internes.
	85 % de lecture active.

	Formation
	E-learning + tutorat de proximité.
	92 % des utilisateurs formés en 2 mois.

	Suivi
	Enquête post-déploiement.
	80 % de satisfaction globale, réduction de 40 % des erreurs de saisie.



🧩 10. Facteurs clés de succès
1. Soutien visible de la direction générale.
2. Communication simple, continue et adaptée aux publics.
3. Formation planifiée et progressive.
4. Participation active des managers de proximité.
5. Suivi régulier de l’adoption post-déploiement.
6. Valorisation des “ambassadeurs du changement”.

🧰 Outils numériques utiles
	Outil
	Fonction
	Application

	Microsoft Teams / Wimi / Slack
	Communication collaborative
	Réunions, feedback en temps réel

	SurveyMonkey / Forms / LimeSurvey
	Enquêtes internes
	Mesure de satisfaction et de résistance

	Rise / Moodle / TalentLMS
	E-learning
	Formation continue des utilisateurs

	Power BI / Excel
	Tableaux de bord du changement
	Suivi des KPI et adoption

	Intranet / Notion / Confluence
	Centralisation de la documentation et actualités
	Communication interne structurée



📘 11. Les référentiels et modèles à connaître
	Référentiel / Modèle
	Domaine
	Utilité

	ADKAR (Prosci)
	Gestion du changement individuel
	Structuration du parcours d’adhésion

	Kotter (8 étapes)
	Transformation organisationnelle
	Vision, coalition, célébration des succès

	Lewin (Unfreeze – Change – Refreeze)
	Psychologie du changement
	Compréhension des comportements humains

	CIGREF (2023)
	Transformation numérique
	Intégration du changement dans la stratégie SI

	ITIL v4 – Organizational Change Management
	Gouvernance IT
	Intégration du changement dans les processus ITSM



🧩 Bonnes pratiques à retenir
1. Anticiper la résistance, ne pas la subir.
2. Communiquer souvent, même quand il n’y a rien de nouveau.
3. Associer les utilisateurs aux décisions (groupes pilotes).
4. Valoriser les “succès rapides” pour renforcer la motivation.
5. Évaluer régulièrement l’adoption du nouveau système.
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