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Résumeé :

Les nombreux articles dans la presse, les médgmg étternet démontrent un véritable intérét
pour le phénomene du Web 2.0 et des outils assocrése les « social sotfware ». Le con-
cept se pose alors comme une nouvelle étape daurésernet par sa dénomination en « 2.0 »
par opposition au Web 1.0. Pour autant, il convigmts’interroger sur ce que représentent
réellement le Web 2.0 et les configurations orgetiosnelles possibles. Nous présentons dans
une premiere partie une synthese de la littératurdes dimensions managériales et organisa-
tionnelles, ainsi qu’une réflexion quant a I'émerge d’un paradigme de I'entreprise 2.0 qui
serait une forme d’idéal type organisationnel. Eaonde partie de l'article sera consacrée a
deux études de cas qui illustrent deux configunatipossibles par rapport a notre typologie
traduisant des formes organisationnelles intédesnpropriétés du Web 2.0.

Mots-clés :Web 2.0, design organisationnel, TIC, innovati&ude de cas

Abstract :

Numerous articles in the press, media, and onrniatdrave demonstrated that there is a real
interest in the Web 2.0 phenomenon and associatdsl $uch as "social software". The con-
cept appears as a new stage in the developmehtahternet by being called "2.0" as op-
posed to Web 1.0. However, the question arise® aghat Web 2.0 and its organizational
configurations actually represent. In the firsttpase present a synthesis of the literature relat-
ing to the managerial and organizational aspecté/eb 2.0, as well as a reflection on the
emergence of a paradigm for the 2.0 enterpriselwhimuld be a form of ideal organizational

! Cette recherche a été réalisée en 2010/2011 daadie de I'appel a projet de la fondation CIGREF
(Club Informatique des Grandes Entreprises FraagaidNous tenons donc a remercier le CIGREF
pour son soutien a cette recherche exploratoire.
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model. The second part of the article will be dedaib two case studies which illustrate poss-
ible configurations based on our typology of orgational forms which integrate the proper-
ties if Web 2.0.

Keywords : Web 2.0, organizational design, ICT, innovaticese study.
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Introduction

Dans son numéro de février 2008, la revue Harvarsirigss Review (HBR) classait les tech-
nologies « collaboratives » (sites de réseaux smgciaondes virtuels, jeux en réseaux, €co-
nomie peer to peer, etc...) comme l'une des 20 phyortantes évolutions dans le monde des
affaires. En 2006, I'entreprise Motorola comptadfad2000 plateformes wikis et 2700 blogs
(Scarff, 2006). Une étude de The McKinsey Quarteglisée auprés de managers en juin
2008 montre une augmentation tres significativd'udtdisation des applications du Web 2.0
dans les entreprises sur les 12 derniers moisgpflux RSS, plateformes wikis, etc...). Selon
le cabinet Forrester Research, le marché profassialu Web 2.0 représentera 4,6 milliard de
dollars en 2013.

Ces quelques chiffres et les nombreux articles tmsesse, les médias et sur Internet dé-
montrent un véritable intérét pour le phénomen&\db 2.0. Le concept se pose alors comme
une nouvelle étape du réseau Internet, voire upeime, par sa dénomination en « 2.0 », en
référence au Web dit 1.0. Il marquerait égalemeet évolution et un saut qualitatif majeur
dans les organisations. Pour autant, il conviens’'mherroger sur ce que représente le Web
2.0, ses impacts sur les organisations et plugcpbérement leur designEn effet, des tra-
vaux récents ont mis en avant la nécessité d’appdif I'analyse des interactions entre les
TIC et le design des organisations (Deweet et J&@%1l, Zammuto et al., 2007 ; Markus,
2010). Certains travaux soulignent que I'étude afgordie des interactions dynamiques entre
outil structurant, pratiques en renouvellementagtstruction des interdépendances organisa-
tionnelles représente un axe majeur de progréa techerche sur la transformation organisa-
tionnelle (Devadoss et Pan, 2007 ; Besson et RBO&]), voire méme que le design des Sl et

de I'organisation releverait largement d’'une méashé (Lucas et Baroudi, 1994).

20n s’appuiera sur la description du design au siEssique de Mintzberg (1979, p. 2) : “Every or-
ganized human activity gives rise to two fundamieata opposing requirements: the division of la-
bor into various tasks to be performed and thedioation of these tasks to accomplish the activity.
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Il est tres difficile de trouver une définition deb 2.0 faisant l'unanimité dans la presse, les
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blogs spécialisés ou les communautés académigiexpréssion a été médiatisée en 2003 par
Dale Dougherty de la société O'Reilly Media quirafgit que le Web était dans une période
de renaissance ou de mutation, avec un changeragmarddigme et une évolution des mo-
deles d’entreprise. Musser et O'Reilly (2006) déBent le Web 2.0 de la maniere suivante :
« the business revolution in the computer industiysed by the move to the Internet as plat-
form, and an attempt to understand the rules focesss on that new platform. Chief among
those rules is this: build applications that hasnestwork effects to get better the more people
use them ». Cette explication montre que le Webe&tQl'abord et avant tout pensé a partir
des propriétés d’'Internet et que la masse critijutlisateurs est une des conditions de suc-
ces des applications, sous-entendant des conceptaild, many to many, de collectif, de
communautés, etc.... Or ces concepts ne sont paeseutant au fonctionnement et au de-
sign des organisations. lls impliquent nécessaintrdes ajustements y compris sur une di-

mension manageériale.

Les travaux académiques et professionnels soulignem le concept de Web 2.0 n’est pas
fondé uniqguement sur une évolution de la techneloggis €galement sur une logique socio-
organisationnelle. Il correspond au prolongemenpdradigme réseau dans les Sl avec une
migration réelle des systémes centralisés versyleémes décentralisés ou répartis (Akoka,
1999). Cette migration semble suivre par ailletégdlution des entreprises, caractérisée par
des structures hiérarchiques, et s’orientant adjbur vers des structures moins formelles et
plus réactives (Laudon et Laudon, 2000). Cetteigardtion de I'entreprise agile et des Sl
représente un « modele idéal » pour les déciddues acteurs de I'organisation, notamment
avec les outils du Web 2.0 qui semblent impliguemnduvelles manieres de travailler (plate-
formes wikis, Twitter, les réseaux sociaux, etc.t.genouvelles configurations organisation-
nelles, bien que ces derniéres ne soient pas egfmécisément. Pour autant, I'une des ques-
tions est de savoir si le Web 2.0 représente justecouche supplémentaire d’outils a disposi-
tion des managers, un modéle transitoire ou biemowrveau modéle d’organisation a part en-

tiere que I'on qualifie dans les médias et certantisles « d’entreprise 2.0 ».

The structure of an organization can be defineglsiras the sum total of the ways in which it di-
vides its labor into distinct tasks and then acksesoordination among them”.
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Afin de mieux comprendre I'impact du Web 2.0 sus tgganisations et leur design, nous
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avons choisi de partir d’une revue de littératumasdle champ des sciences de gestion. Nous
présentons ainsi dans une premiere partie une esattle la littérature sur les dimensions
managériales et organisationnelles, ainsi qu'unfiexién quant a I'émergence d'un
paradigme de I'entreprise 2.0 a partir de la prijwrsd’'une typologie. La seconde partie de
I'article sera consacrée a deux études de cadlggitirént les impacts les plus importants de
cette nouvelle génération de TIC sur les orgamisati Ces deux études de cas illustrent

également deux stades concrets de design organisetidu Web 2.0 sur les organisations.

1. Vers un paradigme de I'entreprise 2.0 ?

Le Web 2.0 ne peut se résoudre a une simple diorenschnologique ou des outils (code,
langage, standard, etc...). Méme si I'on peut assteieoncept a certaines innovations tech-
nologiques, le plus important réside dans le caradtes transversal des technologies, tant au
niveau des usages (échange de données, commumisgtiohrone, capitalisation des con-
naissances, génération et enrichissement de ceanpamues utilisateurs, etc...) que des tech-
nologies a proprement parler (mondes virtuels, dlogkis, flux RSS, etc...). Bien que le
mouvement soit déja amorcé dans certains travatéfiamrs propres aux Sl et aux TIC, le
Web 2.0 place les individus et leurs interactionseeur de I'analyse des organisations, tout
en ré-interrogeant certains mythes de managemergoqgt parfois des socles de nos fonda-
mentaux (la hiérarchie, le contréle et la supeovisie management par objectifs, etc...).
C’est a ce titre que les dimensions du managenmeig ka gouvernance des organisations sont
étudiées dans le cadre de cette recherche carcelhstituent deux éléments majeurs du de-

sign des organisations.

1.1. Du management des individus au management desmmunautés ou des groupes ?

Sur la thématique du management et du Web 2.0roond assez peu d'articles dans les re-
vues académiques mais les thématiques classiquekefing, Sl, réseaux sociaux, etc...)
abordent tres souvent le management comme un édéxglicatif de 'adoption et du succés
des applications, notamment en questionnant led€demanagers, de la direction et la culture
de I'entreprise. Certains travaux ont mis en évigeque la diffusion des TIC se réalise sou-

vent dans le cadre de I'adoption de nouvelles nemManagériales (Benghozi, 2001). Les ré-
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flexions se résument en plusieurs points. Le precoacerne le passage d’'un management
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d’individus ou d’équipes vers le management de peswu de communautés (Fréry, 2010 ;
David et Monomakhoff, 2011) avec la remise en caleseertains principes ou d’éléments
traditionnels aux organisations (la hiérarchie, itestations, les méthodes d’animation, les
indicateurs de performance, etc...). Les travaudesicommunautés ont montré I'importance
de nouvelles régles de gestion pour favoriser \@ld@pement de lintelligence collective au
sein d’espaces moins contraints, ce qui ne sigpidi® sans la mise en place de contréles,
d’une structure ou de regles. Cela peut égalenainat évoluer les rdles des managers dans les
organisations qui doivent étre capables de se mmagestionnaire de groupes, modérateur,
porte-parole, coordinateur, etc... amenant une éeolwtu profil des managers dans les orga-
nisations, plus axé sur une dimension communautireant appel a des qualités parfois
éloignées de leur métier d’origine et nécessitantgxemple une remise en cause des critéres

de légitimité.

Le second point concerne la remise en cause diuhi@archique et de subordination entre
I'entreprise et le salarié. La notion d’entreprigetant que noeud de contrats est donc réinter-
rogée au travers des évolutions possibles issua¥ehi2.0 comme le crowdsourcthgu le
développement de I'open innovation a partir pamgxe de certaines plateformes de mise en
relation. La relation de salariat traditionnelleséa sur la hiérarchie et le contrat de travail
peut étre susceptible d’évoluer vers des formes fdixibles et mieux adaptées a la dilution
des frontieres de la firme (multisalariat, contratdurée déterminée, externalisation générali-
sée, etc...). On voit donc réapparaitre un ancieatdiéba I'apparition des TIC dans les orga-
nisations et reposant sur les grilles de lectur® a#its de transaction et de la théorie de
I'agence. Ces deux phénoménes sont accentuésaparde également de la génération « digi-
tal natives », appelée également génération Y ldansntreprises. L'entreprise dite « 2.0 » se-

rait donc la concrétisation de ses évolutions manalgs associant les technologies et la re-

® On pourrait faire I'hypothése que la Iégitimit&ndrait moins de I'expertise technique en référence
au processus métier qu'a la capacité a identif@nyaincre et faire travailler des individus issles
différents champs de l'organisation, tout en petamétune valorisation des résultats et une
rétribution a la hauteur de I'engagement de chacun.

* Ce dispositif consiste a faire appel a des pems®rextérieures a I'entreprise dans le cadre de
processus définis (marketing, R&D, etc) pour troudes solutions ou apporter de nouvelles idées,
cela pourrait s’apparenter a une externalisatistriduée a grande échelle.
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mise en cause de certains principes de manageieemhilosophie managériale reposerait
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alors sur une conception de l'identité fondée sumbiltiplicité d’appartenance (et cela pas
uniquement sous le prisme des réseaux sociauxooaemunautés), la diversité des compeé-

tences et la mobilité des trajectoires professithesie

Le défi pour les entreprises consiste égalemeatradr des managers aux technigques de ma-
nagement de l'intelligence collective pour mettreceuvre cette culture : « ils doivent plutot
élaborer, initier, filtrer, animer et incarner laaision collective » (Fréry, 2010). On tendrait
alors vers des organisations plus participativeaahs hiérarchiques, du moins dans la théo-
rie. En effet, cette hypothése mérite d’étre tiédmicar elle se heurte a certains freins dans les
organisations comme les styles de management luadigues, la difficulté a travailler en
équipe projet transversal, a partager des infoonafia travailler sur des concepts communs
dont la définition est partagée de tous, etc... raiques issues des applications du Web 2.0
doivent ainsi s’encastrer dans les routines org#inisnelles existantes et les modes de mana-
gement de I'entreprise. L'enactment et le desigrsoret homogenes ni aux représentations
mentales de I'organisation traditionnelle du trgvai aux systemes d’information existants.
Si on va plus loin, « le caractere auto-organigsmdonc compatible avec la nature hiérar-
chique des organisations que de facon marginalequal s'applique a une sphére d’activité
limitée, un groupe projet par exemple » (Guesnitatet, 2012). Les jeux de pouvoir peuvent
également se trouver modifiés par une redistributies relations entre les acteurs, certaines
applications pouvant accentuer ou relacher lesisaentre les acteurs, aussi bien au niveau

vertical qu’horizontal.

Le dernier point au niveau managérial concernenddnce du Web 2.0 a valoriser I'activité
et la quantité, notamment au niveau de l'informmatd des données. Incitant l'utilisateur a
nourrir continuellement la structure identitaird pimanifeste pour exister dans sa commu-
nauté (Georges, 2009), le Web 2.0 compromet leldgpement d’'un soi consistant et auto-
nome pour le livrer a la précarité de I'urgence idlimte, urgence accentuée par la diffusion
des TIC comme en témoigne déja l'utilisation durdeu €lectronique et ses dérives. Autre

exemple dans le domaine des réseaux sociaux, n@ergdestimulant les comportements com-
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pulsifs : il s’agit de se manifester sans cesse& pountinuer d’exister et maintenir son réseau
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social. Ainsi, dans le Web 2.0, l'utilisateur goubaite exister sur la toile doit se conformer a
cet impératif : produire des activités en contianssforcément produire une réflexion sur le
fond et le recul nécessaire. Les nouvelles modatiggécoordination et de travail sont de plus
en plus accompagnées par des phénomeénes de poligclatode rupture continuelle des

temps, ce qui peut questionner les indicateursedi®mnance et la notion méme de producti-
vité. Cela est d’autant plus crucial que la crégagbl’innovation qui apparaissent comme 'un

des pendants du Web 2.0 restent actuellementilifient mesurables au sein des organisa-

tions.

1.2.Une nouvelle gouvernance des organisations ?

Lors de nos recherches sur les différentes basdgrdeées concernant le Web 2.0, nous avons
pu constater que l'organisation est une thématiqoerrente dans la plupart des articles bien
gue I'analyse reste a un niveau encore trés géndraldifférents processus ou fonctions de
I'entreprise qui utilisent des applications du W0 ne peuvent se passer d’'une réflexion sur
la maniére de les utiliser et de les intégrer aabithdes de travail des salariés. De tres nom-
breux articles suggérent ainsi que les applicatthnsVeb 2.0, méme s’ils sont destinés a des
objectifs précis, sous-tendent une évolution degaisation et des configurations tradition-
nelles que nous connaissons (structure hiérarchjugcture matricielle, etc.). Certains ar-
ticles évoquent ainsi le concept « d’entreprisex20ii apparait comme un modéele idéal (Wi-
jaya et al., 2010) ou l'avantage concurrentiel isér@sé sur I'innovation, la productivité et la
flexibilité issues des applications du Web 2.0.dampréhension de la performance et de
I'appropriation des applications ne peut se faure dans une logique systémique et a partir du
moment ou l'organisation s’est également adaptéeaids articles centrés sur I'organisation
évoquent aussi la possibilité d’aboutir a de nouxesgencements organisationnels (Adeban-
jo et Michaelides, 2010), aussi bien sur les dinmsstemporelles que spatiales, les mondes

virtuels tels que Second Life étant un exemple p@uate la virtualisation de ces agencements.
Au niveau de la gouvernance, les applications dib \&/6 permettraient de maintenir des ni-

veaux de coordination et de décentralisation dddi@é suffisant pour reconfigurer les orga-

nisations selon les besoins de leur environnenienttefois, les exemples sont peu nombreux
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et souvent limités a une activité ou un contextécsjgue hors du champ de I'entreprise
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méme s'il existe des similitudes (Cardon, 2009q €& al., 2010). L’organisation serait donc
en perpétuelle optimisation afin de maintenir seandéage concurrentiel avec comme logique
celle de l'alignement entre la stratégie, les diffeet les ressources (d'autant plus lors-
gu’elles sont immatérielles comme les connaissanceles compétences). Bien que les ar-
ticles faisant référence a l'organisation soienipdes plus nombreux, on trouve toutefois
peu de recherches et de résultats sur I'opératiisatian de la reconfiguration des organisa-

tions et les retours en termes de performance oheska en place des applications du Web 2.0.

Les applications du Web 2.0 sont également étra@itériées a des processus de transforma-
tion des modes de sociabilité dans la mesure @&s @fistituent un nouveau rapport entre
I'individuel et le collectif (processus participatiindividuation). Cela se traduit par une plus
grande ouverture et transparence entre les actnss,qu’une dimension souvent plus com-
munautaire selon les contextes. Toutefois, il ribtsuas de se doter d’outils de travail colla-
boratif, il faut aussi enclencher une culture appge au sein de I'organisation avec un prin-
cipe de confiance. Certaines recherches sur deadkgies plus anciennes ont ainsi montré
la crainte d’étre percu comme ignorant ou commegastrop de temps sur les systemes in-
formatiques (une perte de temps par rapport aaitreffectif), ce qui peut conduire a une au-
tocensure et a une sous-utilisation des forumanetr(Cohendet et al., 2007). Le développe-
ment du Web 2.0 déplace donc I'analyse de I'indivéai groupe ou a la communauté. La no-
tion de communauté devient centrale dans la réfieet doit amener a réinterroger les pré-
ceptes managériaux traditionnels de la firme. hadudions actuelles des technologies ten-
dent a montrer un phénomeéne d’hybridation entrefoiestions de rencontres sociales et de
partage de contenus (Cardon, 2008). Cela questiershegré d’ouverture et le mode de fonc-
tionnement des organisations ou les individus peutravailler de maniere inclusive ou ex-
clusive. Le développement des applications de W#b gdurrait par ailleurs accentuer
'importance des « coopérations faibles » (Card@f)8 ; Van Zyl, 2009) dans la logique des
liens faibles (Granovetter, 1983) : on pourraitnapparaitre des collectifs ou des liens qui ne
supposent aucun besoin d’appartenance communapt@atable mais travaillant ensemble
dans la continuité des groupes projets dans unguegle nomadisme collectif (Vendramin,

2007). La problématique de la captation et de jatalisation de la création de valeur devient
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donc essentielle et la richesse des combinais@slhpes dans la formation des groupes et des

XXII Conférence Internationale de ManagetrStratégique

communautés ne doit pas effacer la question détldution des acteurs par rapport aux ré-
sultats obtenus. L’'organisation doit alors se persetant que systeme de mise a disposition

de moyens et de formation de groupes dans uneuegrltidimensionnelle.

Les problématiques soulevées ne peuvent étre gssqliien ayant une approche plus globale,
plus méso-économique, notamment a partir d’'unexigh approfondie et renouvelée sur la
gouvernance des organisations (David et MonomakBR6ft1). L'introduction d’applications
du Web 2.0 repose bien entendu sur une évolutisrStlelans une approche plus collabora-
tive, mais pas uniguement. Réduire le 2.0 a unetmueollaborative supplémentaire serait
une vision simpliste. Les recherches menées dandifiérents themes montrent une évolu-
tion également de la représentation de I'orgamisagit des paradigmes de l'instrumentation
gestionnaire. Or, les applications du Web 2.0 ddig&gencastrées dans des organisations gou-
vernées, au sens de regles, de normes, de prird@pgsuvernance, etc. qui permettent in fine
a I'entreprise d’atteindre les objectifs qu’elles assignée. L’émergence des communautes,
la démultiplication des échanges entre les acttuless groupes constitutifs de I'organisation,
les nouvelles modalités de coordination de typd,weilc. peuvent apparaitre comme des per-
turbations remettant en cause les regles du jéesqtositions établies. La gouvernance des
organisations doit étre alors repensée avec ungueglus inductive et plus intuitive, ame-
nant de nouveaux mécanismes de régulation et dedination (David et Monomakhoff,
2011). On pourrait assister a la création de néeselapacités organisationnelles (folksomies
étendues et gestion de métadonnées, pilotage maétidionnel et modélisation de groupes,
gestion des communautés, y compris celles qui &mergentes et non planifiées, gestion en
temps réel des droits d’acces, nouveaux référenitiddr-fonctions, etc.) pour des organisa-
tions plus complexes (Ojo et al., 2010) et donnesléles seraient beaucoup plus évolutifs et
hybrides, entre un modele bureaucratigue et un laodéto géré. La représentation de
I'organisation tendrait alors vers I'image d’'unateforme, signifiant la multiplication des lo-
gigues d’interfacages, mais non plus au niveaua®gions mais bien des projets définis en

amont, et dont le pilotage reviendrait aux groujBestin et Tran, 2012).
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1.3. Discussion et pistes de recherche
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Bien que la perception des managers soit positares da plupart des études menées (An-
driole, 2010), il n’en demeure pas moins que léstefconcrets des applications du Web 2.0
restent encore difficiles a cerner dans les orgdioiss. La maturité et le stade de déploiement
sont des explications a la difficulté d’analysejsrihest également admis que les impacts ne
se limitent pas a une dimension strictement tedgigle. Par ailleurs, notre revue de littéra-
ture sur les applications du Web 2.0 confirme @ssitats déja connu en Sl, a savoir des im-
pacts sur la dimension organisationnelle a géomgtiiable. On peut distinguer concernant
le design organisationnel une typologie a quatveaux qui sont indépendants et qui repre-

sentent bien des configurations distinctes.

Le premier niveau est un outillage de certainestfons organisationnelles dans leur évolu-
tion. On peut citer 'exemple de tous les réseawniagix concernant les clients qui doivent
alimenter la fonction marketing afin d’obtenir plde données sur le comportement des
clients et leurs habitudes de consommation. Damsdee, les réseaux sociaux sont le prolon-
gement de techniques de marketing existantes (lnmmhe a oreille, mise en situation des
consommateurs en tant que prescripteurs, etc..esedpplications du Web 2.0 visent alors a
exploiter pleinement les propriétés du réseau netefcolts de transaction, externalités posi-
tives, rendements croissants d’adoption, etc...) @dirsatisfaire des objectifs déja définis par
I'organisation. En résumé, les technologies du \&/8kseraient le prolongement de I'outillage
gestionnaire interne aux organisations mais elles modifient pas fondamentalement la phi-
losophie (un wiki, en tant qu’outil de partage etaléation de documents, peut servir comme
un outil de gestion de projet). On peut égalem&dser a ce stade des applications reposant
sur les technologies du Web 2.0 qui viennent psugei substituer a des applications proprié-
taires ou d’éditeurs. Le développement des appicsiten mode SaaS ou le cloud computing
participe a cet effet de substitution (un réseauas@ destination des clients comme substitut
d’'un CRM, etc.) et a la question du « comment faireux et plus efficace ». Les recherches
menées sous un angle Sl indiquent que, méme prdgsiétés des applications du Web 2.0
libérent certaines contraintes du point de vue 'délisateur individuel, le succés de
'implémentation repose sur les dimensions orgaioisaelles et culturelles de I'entreprise

(Trkman et Trkman, 2009). On retrouve des factelés de succés classiques en Sl (support
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de la direction, implication des utilisateurs démsonception, formation, etc) pour les appli-
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cations du Web 2.0. Elles ne se diffusent que lardqurs bénéfices dans les processus mé-
tiers sont visibles mais elles renforcent égalent@rdimension plus personnelle et indivi-
duelle des utilisateurs qui vont trouver un moyenreconnaissance et de |égitimation sup-

plémentaire quant a I'adoption de certaines tedyies.

Le second niveau concerne une redéfinition deHigecture organisationnelle interne et ex-
terne aux entreprises. L'impact se situe au nivdemihabitudes de travail (travail a distance,
co-développement de produits, etc...) mais egalentemd le décloisonnement des différentes
fonctions avec I'apparition par exemple des plates wiki. L'une des principales caracteé-
ristiques est que par rapport aux outils collabisraie génération antérieure, ces outils engen-
drent des interactions qui ne sont ni prévisibtesiéfiniesex ante (Guesmi et Rallet, 2012).
On assiste alors a de nouvelles formes de coordimat de communication entre les indivi-
dus, certaines n’étant pas par ailleurs forcémens@es au départ par les managers, voire
méme la DSI de I'entreprise. Les applications dubVEé sont alors des leviers de la trans-
formation organisationnelle dans la continuité ddgains travaux déja réalisés sur les Sl (Fulk
et DeSanctis, 1995 ; Besson et Rowe, 2011) qumisien avant des structures plus décentra-
lisées et plus flexibles grace aux TIC. Des travanixdéja souligné que les liens entre les ac-
teurs et la proximité organisationnelle peuventrgever modifiés (Fulk et DeSanctis, 1995 ;
Friedman, 2006). Le design de l'organisation sewditrs modelé dans une logique
d’interactions en continue par les TIC qui deviengint des artefacts structurants. Pour autant,
I'introduction du Web 2.0 n’induit pas nécessairaimgne évolution de I'entreprise et de sa
structure organisationnelle en intégralité. Il yraseuil de diffusion des technologies a partir
duquel l'organisation évolue, et surtout celle-oitgposséder certaines caractéristiqgues qu'il
reste encore a définir avec de futures recherdasdypotheéses pourraient relever du secteur
d’activité par exemple, du style de managementfadeulture d’entreprise, de la dispersion
géographique des équipes et de la taille de I'asgéion, des modéles d’organisation orientés

conception, etc.).

Un autre niveau concerne la possibilité de nouveges d’organisation reposant souvent sur

la combinaison de plusieurs technologies en lieatd® Web 2.0 ou de technologies exploi-
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tant pleinement les propriétés de réseaux élecu@sicomme Internet. Les propriétés des ap-
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plications du Web 2.0 et I'évolution des techniqoesmketing sont a la base de nouveaux bu-
siness models dont on peut trouver parfois deddgps (Wirt et al., 2010) : génération de
contenus, assemblage de données diverses, migtadorr et intermédiation, etc. Plusieurs
articles suggerent que les applications liees ab YA/@ s’appuient sur des business models
déja existant avec les TIC (modéle de courtage Bvemwdsourcing, de I'infomédiaire, mo-
dele communautaire, etc.) mais multipliant les corisons et les opportunités d’affaires
(Beuscart et Mellet, 2008). On peut citer 'exemges plateformes two sided market, des
sites proposant des offres de niches avec le pende la long tail (Anderson, 2006) ou des
sites s’appuyant sur les réseaux sociaux. Le sepomd concerne l'implication et la meil-
leure prise en compte des consommateurs ou d’oheivexternes a l'organisation dans le
processus de génération d'idées et d’évolutiorpdagduits ou services a partir de plateformes
sur Internet telles que Ideastorm de Dell ou Conaed Develop de Procter & Gamble. Ces
évolutions s'inscrivent dans le mouvement d’Opemoiration qui consiste a impliquer a cer-
taines étapes clés du processus d’'innovation tgidus disposant des compétences appro-
priées (Chakravorti, 2010). Ces plateformes de dsmarcing ou d’open innovation ne cons-
tituent pas pour autant un modeéle original en terdebusiness models (on reste sur une pla-
teforme d’intermédiation avec les problématiquessiques associées) mais elles existent car
elles s’appuient sur plusieurs fonctionnalités gombinées entre elles, apportent une valeur
ajoutée et une nouvelle maniére de proposer degesgr(réseaux sociaux, services a valeur
ajoutée pour les consommateurs, personnalisatigrathiits et services, etc...), le tout dans
une logique transactionnelle qui peut parfois popeobléme pour la pérennité de
I'organisation. L'une des questions clé reposdestait que les plateformes induisent de nou-
veaux usages pour les organisations et qu'il exisie phase d’adoption qui peut s’avérer
complexe (les services de R&D doivent intégrerdiegeformes d’open innovation dans un
cadre bien précis et réduire la résistance a l@apibn par exemple, les usages des mondes

virtuels ne sont pas encore bien déterminés, etc...).
Le dernier niveau serait en quelque sorte le mouial (et pour I'instant conceptuel) de

I'entreprise 2.0. Mc Afee (2009) désigne par ceceph le passage des technologies de

« canal » (I'email par excellence) a des technelegie « plateforme » d’information (espaces
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f
ERneamnhmn nicrnationals
. an Management Stratégique

partagés : disques durs, serveurs, wiki), avecinseiption persistante et publique de celle-
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ci. Cet idéal type de modele d'organisation comtaiteplusieurs technologies, mais dont le
modele managérial et de gouvernance serait égaterapaenseé dans une nouvelle logique
complétement aboutie et intégrée entre la techimlotiorganisation et la stratégie
(gouvernance de groupes, nouveaux référentielsedermance, polyvalence de I'ensemble
des acteurs de I'organisation, fonctionnement ge ggence de moyens, etc.). Pour autant ce
modele, aussi séduisant soit il sur le plan conmptemeure tres difficile a mettre en place
car il nécessite un alignement extrémement fineelets dimensions évoquées, sans compter
une dimension multidimensionnelle tres complexerii®erda et Stoelhorst, 2010). Il
nécessite également une parfaite adhésion degsétem modele organisationnel qui peut se
voir comme étant tres difficile a supporter pows ladividus qui doivent posséder plus de
compétences que dans un modéle bureautique classigwébérien reposant sur un degré de
spécialisation plus élevé et de nouvelles capacieégnitives pour gérer les flux
d’informations et les problématiques de coordimgtida derniére hypothése forte de ce
modele repose sur une plasticité de I'organisagiodes acteurs, que cela soit au niveau des
frontieres de I'entreprise comme au niveau dedatfére avec la sphére privée et personnelle
des individus. On serait dans une logique d’opttid; d’'une entreprise en tant que
plateforme en quasi-temps réel avec comme dispdsitrégulation les applications du Web

2.0 et une approche par groupes/communautés qustgeaient dans une logique modulaire.

> ’étude de Chevalet et Moatty (2012) montre gesilste un risque lié a la charge de travail en cas
d’intensification des rythmes ou de surcharge mfronnelle.
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Tableau 1. Web 2.0 et configurations organisationties

Stade 1:
I'outillage de
fonctions orga-
nisationnelles
sans change-
ment de philo-

Stade 2 : recon-
figuration de
I'architecture
organisation-

nelle

Stade 3: le
nouveau mo-
deéle organisa-
tionnel avec la

combinaison de
fonctionnalités

Stade 4 : le pa-
radigme de
I'entreprise 2.0

sophie gestion- en 2.0
naire
Structure organi- | Hiérarchique Décentralisation| Externalisa- Multi-
sationnelle tion/marchande | dimensionnelle

Mécanismes de
coordination

Supervision di-
recte

Par les compe-
tences

Par les résultats
attendus/cahier
des charges

Ajustement mu-
tuel dans une
logique modu-
laire

Degré
d’interaction

Interdépendance
faible avec les
individus et les
taches

Interdépendance
forte entre les
individus/acteurs
et les taches

Interdépendance
séquentielle
entre les indivi-
dus/acteurs et le
taches

Interdépendance
épistémiqué
entre les indivi-
sdus/acteurs et le|
taches

Unité d’'analyse | Salarié Salarié et com- | Individu et/ou Groupes/
munaute organisation communautés

Flux Asynchrone Asynchrone et | Itératif Synchrone

d’information synchrone

Sens de circula- | Vertical Vertical et hori- | Inter- Réticulaire de

tion de zontal organisation ou | type « many to
I'information inter individus | many »
Systeme Controle des ré-| Contrble des ré-| Controle de Contréle des ré-
d’évaluation sultats indivi- sultats de la I'atteinte des ob- sultats du

duels communauté se+ jectifs par rap- | groupe/commun

lon de nouveaux
criteres

port au cahier
des charges

aute et évalua-
tion par les pairs|

Exemples de Sl et
TIC

Courrier électro-
nique, ERP

Intranet, plate-
formes wiki

Plateforme
d’Open Innova-
tion

Annuaire 2.0,
plateformes wiki

® Nous reprenons le sens de Puranam et al. (2012)dginir I'interdépendance épistémique : « a
situation in which one agent’s optimal choices depen a prediction of another agent’s actions ».
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2. Etudes de cas et illustration de deux configurains organisationnelles du
Web 2.0

La premiere partie nous a permis de distinguerrgquaades d’'impacts du Web 2.0 sur les or-
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ganisations. Nous allons illustrer les deux stdds9lus intéressants pour nous, a savoir le
deuxieme sur la redéfinition de I'architecture argationnelle et le troisieme sur les nou-
veaux types d’organisations a partir de la combmraide technologies. Le premier stade a dé-
ja fait I'objet de nombreuses recherches ou lesBles prolongement de la philosophie ges-
tionnaire de I'outil de gestion. Compte tenu deddure exploratoire de notre recherche, nous
avons choisi de passer par I'étude de cas quivgstira’hui largement reconnue comme stra-
tégie de recherche en gestion (Eisendhart, 198&rb& et Missonnier, 2007). Compte tenu
du délai pour notre contrat de recherche pour &@RHEF (un an), nous avons cherché une re-
présentativité théorique (Wacheux 1996, p. 95) lerisissant de sélectionner des cas com-
plexes, représentatifs des différentes situatiarisept possible de rencontrer. Nous nous ins-
crivons également dans la perspective de Milesutteknan (2003), a savoir que la validité

interne est « un processus de Vvérification, detopresement et de théorisation ».

Tableau 2. Présentation des deux cas d’entreprises

Hypios Valeo
Type Start-up Grande entreprise industrielle
d’organisation
Stade du Web 2.0 | Nouveau modéle organisationnel| Nouvelle architecture organisa-
(stade 3) tionnelle
(stade 2)
Personnes interro- | Hervé (group office information | Milan (chercheur en web séman-
geées et fonction system director) tique)
Nicolas (dirigeant de MNM Con- | Paul-Arthur (deputy CEO)
sulting) Jovana (doctorante)
Nicolas (développeur, MNM Con-
sulting)
Données secon- Site internet Site internet
daires collectées Plaquettes Plaquettes
Revue de presse Revue de presse

Nous ne présentons pas de cas concernant la peecoefiguration étant donné qu’elle
n'amene pas de transformation du design de I'osgdilmn mais une optimisation des outils

existants en s’appuyant sur les propriétés descapiphs du Web 2.0. Les deux études de cas
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présentées pour illustrer les stades 3 et 4 oneatisées a partir d’entretiens semi-directifs et
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de collecte de données secondaires. Nous avors® des deux types de sources et avons pu
recueillir a chaque fois la vision de plusieursspanes clés dans le développement des appli-
cations du Web 2.0. Nous avons également pu nqusyapsur un suivi dans le temps (12 a
18 mois) des equipes de Hypios et de MNM qui tltaitiavec la DSI de Valeo que nous
avons rencontré a intervalles réguliers, et surpieses de notes lors de réunions de travail
internes auxquelles nous avons parpadicipé. Nous avons pu ainsi procéder a plusialirs
lers retours entre la théorie et le terrain au £olur processus de recherche, ce qui nous a per-
mis d’enrichir notre cadre théorique et de limites biais internes en procédant a des

échanges avec d’autres chercheurs du laboratoire

2.1. Le stade de la reconfiguration de I'architectte organisationnelle : le cas de Valeo
Valeo est une entreprise industrielle multibrancthessecteur automobile (équipementier de
rang un) qui dispose de plus de 30 centres de priodudans le monde, ce qui représente plus
de 70 000 salariés répartis dans plus de 25 pé¢sedits. Son périmétre évolue en perma-
nence au gré des rachats, cessions et partermrétsies entreprises de la filiere automobile.
Le fonctionnement repose sur un principe de déaksdtion avec une organisation multisites.
Les entités opérationnelles sont autonomes pourenet ceuvre la stratégie du groupe mais
elles doivent respecter certaines pratiques etlatds définis et formalisés par la direction. La
culture d’entreprise est également trés forte @pngrau contexte qui la caractérise : culture du
résultat, responsabilisation des individus, ditérsies forte des profils compte tenu du mode
de fonctionnement en entreprise étendue, accemtualk la dispersion géographique des
equipes, recours a I'externalisation, sensibilité performance des services administratifs. La
DSI de Valeo est en charge de mener une réflexiotesdéploiement d’applications du Web
2.0 en interne. Cette réflexion a été impulséeépad par la Direction Générale dans une lo-
gique de programme informatique classique (managedeprojet) et dans la continuité des
autres programmes déployés en interne dont cen@agnt également a améliorer la colla-

boration et les échanges entre les équipes.

" Nous tenons a remercier a ce titre les membreslmhratoire M-Lab (DRM, UMR CNRS 7088)
avec lesquels nous avons eu I'occasion d’échander@ombreuses reprises sur le cadre théorique
et les deux cas d’entreprises.
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2.1.1L'Intérét des applications du Web 2.0 pour pilatee organisation étendue
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Selon 'un de nos interlocuteurs chez Valeo, le \Bdgbpeut se définir comme une focalisa-
tion plus forte sur les applications/services etdre utilisateurs : « il transforme les usages
avec des applications plus collaboratives, trarspas et rapides ». Ces applications permet-
tent normalement «de diffuser la bonne informatian bon moment, aux bonnes per-
sonnes ». Le Web 2.0 est donc mis en place avemgle collaboratif. Dans le contexte de
Valeo, il s’agissait également de faciliter I'appnation d’un outil de gestion informatisé, les
roadmaps de management, qui visait un pilotagéededmble des entités a partir d’'une plate-
forme informatique qui venait consolider les niveae maturité atteints par chacune d’entre
elles. Cet outil revét un caractere stratégiqueilcdwit permettre un alignement stratégique
des entités, une meilleure flexibilité dans lesrapéns de fusions et acquisitions et une dé-
clinaison de la stratégie dans les objectifs dequwbamanager. De maniére concrete,
'entreprise a développé et formalisé trois types wbadmaps pour le pilotage de
I'organisation : les roadmaps « Solution » poudédploiement d’'une solution technique (mise
en place d'un ERP, d’'une norme, etc.), les roadmapHiciency » pour le développement
d'un processus (sélection des fournisseurs dangdgs low costetc...) et les roadmaps
« Excellence » pour le déploiement de bonnes prasignotamment dans des entités nouvel-
lement rachetées ou nouvellement créées. Danglte da notre étude chez Valeo, I'outil de
gestion support de généralisation des roadmapdadsix (avec un support du progiciel SAP)
qui posséde a la base un portefeuille d’applicatiem PLM (gestion des achats, gestion do-
cumentaire, gestion de projet, etc.). Certainestfons de Matrix ont donc été utilisées et re-
dimensionnées avec du développement par MNM Canguét le soutien de la DSI de Valeo
pour matérialiser les roadmaps. L'un des obje@iést de proposer sur cette plateforme des
fonctionnalités basées sur les propriétés du Welp@Qur faciliter 'appropriation par les ma-

nagers des entités.

® Product Lifecycle Management
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Figure 1. Représentation simplifiée de I'architectte du S| des roadmaps de manage-
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Une application en 2.0 doit se caractériser pdaaité d’'acceés et d’'usage. La principale ca-
ractéristique du Web 2.0 est qu'il agit sur trehéres interdépendantes, ce qui explique que
ce soit un processus long et complexe : la sphénspnelle, la sphére d’équipe et la sphéere
entreprise. L'objectif est alors de couvrir cessregphéres avec le Web 2.0, sachant que cer-
taines applications existaient déja dans l'ancigstésne de Valeo (messagerie avec Lotus
Note, outils de feedbacks, Intranet, etc...). Le xlu@s applications Google (Gmail, Google
sites, flux RSS, etc...) s’explique par leur niveaundaturité par rapport aux problématiques
internes de la sphére d’équipe. Cette sphere l&@taitoins pourvue chez Valeo en termes
d’applications et représente un cadre idéal deldgpement d’applications pour favoriser la
collaboration. De plus, I'ancien systeme n’avai$ pdteint le niveau de performance attendu
dans la logique bottom-up et il y avait un besaowigsant en interne de plus de décloisonne-
ment et de collaboration entre les différents sewiqui fonctionnaient encore en silos. Il est
intéressant de noter que cela était aussi une dirdes équipes de disposer d’outils collabo-
ratifs. Le déploiement des applications s’est s€adiur un principe « de découverte » pour les
utilisateurs en partant du principe que « l'adaptse fait par les usages ». Cette logique de
diffusion a évité certains problemes classiquedapéon et d’appropriation en Sl. Les solu-

tions ont été mises en place avec les outils Gopagterapport a des problemes clairement
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identifiés sur I'ancien Sl (le probleme a donc r&jgensé dans le nouveau systeme). L'écoute
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des clients externes et internes a été fondametdakele déploiement des applications.

2.1.2 Les apports des applications du Web 2.0 ou comneentribuer a un modele
d’organisation plus décentralisé

Selon nos interlocuteurs, il est nécessaire dapbdae de déploiement d’avoir une véritable
stratégie de gestion du changement et donc decbiemaitre les usages et les attentes dans les
trois sphéres. La culture et la maniére de traraéh interne chez Valeo ont également été
importantes pour les applications du Web 2.0 epgsnt les comportements des acteurs et
en constituant une base pour la DSI en termes ptamoet d’utilisation (démarche structurée,
culture du résultat, responsabilisation, autononuistification des écarts avec les standards
globaux, etc...). Par ailleurs, si les applicationgeat de la valeur ajoutée et sont percues
comme « problem solvers elles vont se propager naturellement dans lfosgdéion par les
acteurs internes. Les applications du Web 2.0 fomeent aussi beaucoup sur le principe du
« self-service » (exemple des Google sites cheed/aiii ont été mis a disposition des acteurs
et qui nont pas été imposés). Toutefois la dynamide diffusion, méme avec le Web 2.0, ne
peut pas concerner tous les individus de la ménreéamaa Il est important de « respecter les
rythmes des individus » dans I'adoption des aptitioa. La DSI a ainsi adopté une posture de
propositions (sauf a certains moments clés dapsojet) car il est toujours préférable que les
services viennent spontanément la solliciter. Valgwis soin de communiquer régulierement
sur les évolutions du systeme en prenant des nei@seexternes qui ont un impact important a
certains moments clés du projet de déploiementtrirail classique d’évangélisation a été
réalisé autour du Web 2.0 et du cloud computingirisgrne, la notion méme de « stratégie
2.0 » a éteé utilisée pour signifier 'importance @is applications et de leur intégration dans

les processus.

Le Web 2.0 peut transformer les organisations roglig est une « conséquence potentielle »
car c’'est un processus long et complexe. Les agiits du Web 2.0 impactent les trois
sphéres décrites ci-dessus et notamment la sphgireduelle qui prend plus d’'importance.
L'un des apports est donc la présence d’applicatdans la sphére individuelle qui va aider a

la pénétration des applications du Web 2.0 danddeg autres spheres (équipe et entreprise).
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Un projet de création d’'un portail personnel pemstisable pour chaque individu est en cours
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de développement chez Valeo. Il doit permettreiliset des applications relevant des trois
sphéres et d’évoluer vers un modéele idéal « muldcat multimédia ». Il est nécessaire par
ailleurs de tenir compte de la culture d’entreppgsar comprendre comment le Web 2.0 peut
faire évoluer I'organisation et le management. applications liées au Web 2 .0 posent la
guestion de la gouvernance des organisations. \Glgwerché a mettre en place une « gou-
vernance du self-service » ou « une gouvernan@see » : cela se traduit par une logique de
valorisation et d’exposition des initiatives deseacs de I'entreprise et une nouvelle vision du
management des équipes. En résumée, les applicatioM¥eb 2.0 mettent « les acteurs au
centre du projet de I'entreprise ». Pour autang n& pas été facile car certaines fonctionnali-
tés du Web 2.0 ont été greffées a un outil de @esfili demeure encore pergu comme un dis-
positif de monitoring et de reporting pour le siehes applications du Web 2.0 interrogent
aussi les logiques de sécurité des Sl car chaquerao et chaque sphére doivent désormais
porter en eux le contréle d'acces : « on est pamsda sécurité des périmétres mais dans celle
des objets dans leur contexte ». On a donc uneigonentre les usages et la conception des
services (exemple des Google sites et de la néeatsidescendre d’'un cran en sécurisant
I'acces a certaines données a l'intérieur mématdiceeé et non I'acces au site dans son inté-
gralité). Enfin, le phénoméne du Web 2.0 favoriéediution de la DSI vers « moins de tech-
niques et plus de fonctionnel », ce qui est undaeece forte depuis plusieurs années. La mis-

sion de la DSI chez Valeo est ainsi « d’accompafgneollaboration dans I'organisation ».

2.2. Le stade de la nouvelle configuration organitiannelle : le cas Hypios

Hypios est une start-up francaise spécialiséeessWeéb sémantique, créée en 2008 par une
dizaine de personnes, qui offre une plateformeédelution de problémes aux entreprises
dans une logique d’open innovation. En 2011, ldefd@me employait une vingtaine de per-
sonnes. La start-up se positionne comme un intaainéden matiere d’open innovatian
l'instar des plateformes comme Innocentive maisave avantage concurrentiel qui repose-
rait sur l'utilisation du Web sémantique (I'entregar a développé un logiciel propriétaire de
recherche) pour identifier les personnes ou comotgésaa méme de répondre aux problemes
posés par les entreprises. Hypios a recu pluspgixet distinctions pour son offre de services

mais connait malgré tout quelques difficultés suplan économique. Certaines sont liées aux
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changements que nécessite I'utilisation de la fuatee chez les clients, et pas sous un angle
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technique.

2.2.1 L'intérét du Web sémantique pour les orgdiuisa et la plateforme d’intermédiation

Le Web sémantique repose sur I'idée que la cormraiesest enchassée dans les mots et tres
diffuse sur le réseau Internet. L'idée est que méhine doit préparer la connaissance pour
I'utilisateur » et, pour ce faire, le Web sémangiqua structurer les données avec des mar-
gueurs sémantiques. C’est une tendance de forldscdonnées sémantiques doublent chaque
année sur Internet, d’apres I'un de nos interlaagte_e Web sémantique n’est pas une évolu-
tion du Web 2.0 car ce sont plutdt deux coucheallgdes du Web qui vont s’auto-alimenter
entre elles. C’est une évolution vers le mythe debV&n tant que « cerveau mondial ». Tou-
jours selon I'un de nos interlocuteurs, le Webrgiond clairement aux besoins de socialisa-

tion et d'interactivité entre les individus.

La plateforme d’Hypios se situe dans une logiqupeh innovatiorentre des « seekers » (les

entreprises issues de différents secteurs quidépaser un probléme sur la plateforme) et des
« solvers » (les individus avec des compétencegegtconnaissances par rapport aux pro-
blemes posés). La caractéristique de la platef@shgu’elle s’appuie sur le Web sémantique

pour identifier les individus susceptibles de r&trenaux problemes posés par les entreprises.
L'utilisation d’algorithmes sophistiqués permet ueeherche active sur le web des personnes,
groupes ou organisations les plus susceptiblegditgr des réponses aux problémes qui sont
mis sur la plateforme, et ainsi de faire un ciblage personnalisé des experts. Par ailleurs, il
existe des « liens cachés » entre les disciplinepeuvent étre découverts avec le Web sé-
mantique. Hypios recense environ 1 million d’expaténs différents domaines. C’est un des
axes forts de différenciation de la plateforme nagport a ses principaux concurrents. Enfin,

la start-up a également mis une place une véritabtemunauté des solvers qui peuvent inte-
ragir les uns avec les autres. Cette communauiéegroupe environ 120000 individus, per-

met de communiquer, de partager des informatioes,idées ou des conseils. On peut dire

que la plateforme utilise les fonctions des résemakaux pour les solvers.
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Figure 2. Le processus de résolution de problemekez Hypios (source : Hypios)
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L’'une des évolutions de la plateforme est égalernagetoffre a destination de grandes entre-
prises ou de réseaux clos fermés (syndicat prof@ssi, ordre professionnel des experts
comptables, etc.). Pour I'un des dirigeants, endaiere un peu contre intuitive, c’est une des
conditions de succes de l'offre. Dans ces cadnes f@rmés, la plateforme devient alors un
outil de révélation des expertises (elle ne seitdms uniquement a un réseau social) et de
structuration des savoirs, notamment quand la ¢esauace est distribuée. Pour ce faire, la
plateforme est capable de créer automatiguementniodogie. L'un des avantages soulignés
par I'un de nos interlocuteurs est également diifienles tendances émergentes dans les sec-

teurs.

2.2.2Les apports du Web sémantique a I'Open Innovatiame: démarche reposant sur plu-
sieurs conditions pour étre adoptée

Le cas d’Hypios est un des nombreux exemples qgésent que les entreprises sont matures
pour des démarches d’open innovatian elles ont de plus en plus recours a I'extesatbn.
Elles ont pris conscience que la solution peut@aver en dehors de leurs frontiéres. Ce cas
permet de constater un intérét tres marqué despeisies pour explorer des chemins nou-
veaux et différents de ce que les autres cherdapptoche d’exploration trés poussée) mais
des difficultés sont présentes sur le plan orgéinisael et managérial. Les premiers clients et

retours d’expérience font ainsi apparaitre plusi@lservations.
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D’abord, sur le plan technique, la plateforme farote mais il existe encore des marges de
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progrés concernant le Web sémantique car certdomases sur des sites « privés ou fermés »
ne sont pas accessibles, or c’est parfois suritesscgie se déclare I'expertise approfondie des
individus (exemple de Viadeo ou LinkedIn). Un dgesade recherche est également de mieux
comprendre les intéréts des individus a répondra probleme (incitations monétaires, non
monétaires comme la réputation, la mise en relaitre experts, etc...). En effet, le taux de
résolution des problemes est de 30% sur la platefoCe taux s’avére encore trop faible pour
les fondateurs compte-tenu du business model rgalsr@ent pour les seekers. L'une des ex-
plications réside selon I'un de nos interlocutedars I'ergonomie du site Internet trés perfec-
tible, mais c’est également un probléme d’encastrénorganisationnel des pratiqgues des
clients au sein de leur propre organisation. Eateif est nécessaire d’accompagner les see-
kers dans la démarche de formulation du problénoe p@ximiser les chances de résolution.
La formulation du probléme, selon I'un des dirigsarest fondamentale pour maximiser les
chances de résolution mais c’est un exercice iffsiléd pour les entreprises. Les dirigeants
d’Hypios ont parfois méme été jusqu’a organiser a@kconférences entre les seekers et les
solvers et ils estiment que c’est ce qui fonctiolenmieux. Cette difficulté s’explique en par-
tie par le fait qu’il existe différents types deoplemes selon les entreprises et les situations.
Les problemes « théorisables », c'est-a-dire cemxaddant une réflexion associant plusieurs
expertises et qui sont plus génériques, sont lgs atlaptés a Hypios. L'entreprise se con-
centre donc désormais sur ce type de problemegjpkisur les problemes précis d'ingénierie
par exemple qui trouvent peu de solvers sur leefdane (plus le champ est précis et res-

treint, moins le nombre de solvers potentiels kEsts).

Par ailleurs, il s’avere nécessaire pour les piasts ou les plateformes de personnaliser leur
offre et d’accompagner leurs clients dans cetteadéne. Dans certains cas, Hypios a méme
été jusqu’a rédiger et a poster elle-méme les probs de ses clients. On peut faire alors
I'hypothese que les entreprises n'ont pas intégtie donction dans leur processus en matiere
de R&D malgré les efforts déployés par la starpopr promouvoir le Web sémantique. Hy-

pios réfléchissait a développer une alliance avecabinet de conseil pour mieux accompa-
gner et éduquer ses clients. Cette démarche d'amgmement est importante car chaque

probleme est spécifique a I'entreprise et son doejai’ou I'importance de bien le formuler,
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ainsi que les concepts adjacents que I'on peusgceer. La taille et le manque de notoriété
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d’Hypios ont parfois été également des freins qadhitilisation de la plateforme par de trés
grandes entreprises. Les fondateurs ont cherche almettre en avant des success cases pour
démontrer I'efficacité de leur plateforme. Ce paatéat devrait donc permettre également de

renforcer la crédibilité et la viabilité de la $tap aupres des clients grands comptes.

Enfin, 'une des principales difficultés a égalemété la culture des entreprises qui ont « du
mal & ouvrir leurs portes surtout pour montrerdgunoblémes ». Le management interne des
entreprises constitue un élément décisif dansliSation de la plateforme car «les gens
n'aiment pas dire qu'ils ont des problémes ». Aachjoute aussi l'identification du bon in-
terlocuteur dans les organisations et la longuesrptocessus de décisions (il peut s’écouler
plusieurs mois avant qu’une entreprise ne postepsolleme sur la plateforme et la valida-
tion doit parfois venir de services externes ad®IR On observe donc avec ce cas un déca-
lage entre une logique stratégique d’open innomatia d’externalisation et une mise en
ceuvre organisationnelle plus compliquée dans leemises, notamment sur les dimensions

manageériales et organisationnelles.

Conclusion

Le Web 2.0 se caractérise d’aprés notre recher@hsgpdimension tres transversale et organi-
sationnelle. Il n'est pas seulement une représentidrmalisée d’'un fonctionnement organi-
sationnel mais peut se présenter comme un levieiloiage et d’évolution de 'organisation
dans une logique moins hiérarchisée et plus censée les individus ou les
groupes/communautés (David et Monomakhoff, 201&Ja@’est pas sans conséquence sur
I'instrumentation gestionnaire qui en découle etlsuait de devoir gérer plusieurs logiques
d’acteurs ou de groupes d’acteurs simultanémenetogarantissant une nécessaire coordina-

tion pour atteindre les objectifs stratégiquesdigér le management.

Le Web 2.0 ne conduit pas a I'apparition d’'un n@awearadigme de I'entreprise 2.0 dans le
sens ou il ne donne pas lieu a une nouvelle steicitganisationnelle bien définie (sauf de
maniére pour l'instant conceptuelle), mais il ppéanmoins nécessiter une nouvelle gouver-

nance des communautés dans un environnement (&gf® évolution n'est pas sans poser
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deux problématiques fondamentales pour les managkeuse part, imaginer de nouveaux
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dispositifs pour « enchasser » dans I'organisaties pratiques émergentes porteuses de va-
leur ajoutée (comment passer de I'outil de gestiordispositif de gestion qui est plus inté-
gré), mais également a une réflexion sur l'aligneintes initiatives autour du Web 2.0 et de
la stratégie de I'entreprise. D’autre part, la disien métier se renforce et s’étend avec et au
travers du Sl et elle peut méme aller jusqu'a enapldes interstices entre les fonctions de
I'organisation qui étaient encore vacants ou etér® champs encore jusqu’ici peu ou pas in-
terconnectés comme avec la plateforme d’Hypiosa @elut s’avérer déstabilisant pour les
organes de direction et les managers car cetteit@molmet en lumiere aussi les limites de
I'organisation, par exemple sur ses propres coraat®s ou compétences, voire méme jus-
gu’'a son management. La réflexion sur les capaeit&ompétences de I'entreprise devient
alors essentielle a l'intégration des applicatidnsWeb 2.0. Notre grille de lecture dans la
premiere partie permet a I'entreprise de se siflagis un cadre et de comprendre quels sont

les enjeux organisationnels et managériaux.

Le Web 2.0 dans les organisations est, pour pgrtgg par une philosophie managériale
commune avec celle fondant les dispositifs de mamagt participatif hérités de travaux an-
ciens qui mettaient en avant les propriétés vesieuales organisations participatives par op-
position aux organisations hiérarchiques et cas@e$. Pour autant, notre grille de lecture
montre une réalité plus complexe et moins favorgblen ne pourrait le penser. Le recours
au Web 2.0 est avant tout un acte de managemesereuou il décrit une prise de position
dans I'arbitrage traditionnel entre par exemplhi&archie et la participation ou entre le con-
trole et 'autonomie. Cela signifie qu’il ne suffitobablement pas d'utiliser des applications
du Web 2.0 pour transformer une organisation hiéigque centralisée en une organisation
participative et, qu’'a l'inverse, mettre en place wrganisation participative s’appuie sur bien
d’autres leviers que les seules applications du &/@bCe concept confirme également le ca-
ractere structurant des TIC pouvant aboutir a unevelle structure organisationnelle basée
sur de nouveaux agencements qui ne sont pas font@mesés au départ par les managers car
iIs reposent sur les individus et leurs interadiatans un systeme (identification dans le
groupe, création de référentiels, relations de pwumtra et inter communautaires, incitation

matérielles et morales, etc...).
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