SI : une mise en perspective organisationnelle des para-
digmes de conception:

Sébastien TRAN
Professeur associé, Groupe Sup de Co La Rochelle-CEREGE
Chercheur associé a M-Lab (ENS Cachan)
102, rue de Coureilles
17000 La Rochelle
Tel : 0546 51 77 00 — Fax : 05 46 51 77 98
Courriel : stran@mlab.ens-cachan.fr

Résumé

Les SI sont ainsi censées d’une part améliorer la performance des organisations, notamment
en termes de productivité des facteurs de production (SESSI, 2006, 2007), et d’autre part,
réduire la complexité pergue comme croissante par les entreprises. La recherche s’est sou-
vent focalisée sur les modalités d’implémentation et d’adoption des SI mais peu sur la
phase de conception et « la maniére de penser » I’architecture dans une logique systémique.
Il nous semble donc important de réfléchir aux paradigmes de conception des Sl car
I’évolution de ces derniers se réalise dans une logique le plus souvent incrémentale, entrai-
nant alors une «dépendance du sentier » (Nelson et Winter, 1982 ; Dosi, 1982 ; David
1985) pour les innovations et les couches successives d’applications. La conception des SI
constitue des lors un axe de recherche afin d’appréhender leurs transformations successives
(Desa et alii, 2007). Cet article a ainsi pour objet de faire un état des lieux des 5 paradigmes
explicatifs de la conception d’un systéme d’information et de mettre en perspective les im-
pacts organisationnels : le paradigme technico-productif, le paradigme stratégique et déci-
sionnel, le paradigme socio-technique, le paradigme réseau et enfin le paradigme collabora-
tif du web 2.0 et « user centric ».

Mots clefs :
SlI, conception, organisation, Web 2.0

! Cette communication s’inscrit dans le cadre d’une recherche portant sur un contrat ANR depuis un an et a été présentée
une premiere fois en décembre 2008 au colloque de I’AIM, 13 et 14 décembre, Université Paris Dauphine. Cette version
modifiée s’inspire des commentaires regus lors de ce précédent colloque.
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Abstract

On one hand, IS are expected to improve performance, especially in terms of production
factor productivity (SESSI, 2006, 2007), and on the other hand simplify the seemingly ever-
increasing complexity within the firms. Research has often focused on how to implement
IS, but very little on the designing step and on how to work out the architecture as a system
per se. It is therefore important to think about the designing paradigms of IS, since their
evolution often takes place through a logic based on increments, which entails path depend-
ency (Nelson et Winter, 1982 ; Dosi, 1982 ; David 1985) in innovation and the various lay-
ers of applications. Designing IS stands as a direction for research in order to comprehend
their successive mutations (Desa and alii, 2007). The purpose of this article is to assess the
situation regarding the 5 explanatory paradigms that appear in the designing of an IS, and to
offer a clear statement of their impact on the firms: the technical and production paradigm,
the strategic and decision-making paradigm, the social and technical paradigm, the network
paradigm and the collaboration paradigm of Web 2.0 and user centric.

Key-words:
S, conception, organization, Web 2.0.
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une premiére fois en décembre 2008 au colloque de I’AIM, 13 et 14 décembre, Université Paris Dauphine. Cette version
modifiée s’inspire des commentaires regus lors de ce précédent colloque.



La trés large diffusion des Systémes d’Information (SI) au sein des organisations
s’explique en partie par 1’évolution rapide et brutale de I’environnement concurrentiel des
firmes. Les SI sont censés d’une part améliorer la performance des organisations, notam-
ment en termes de productivité des facteurs de production (SESSI, 2006, 2007), et d’autre
part, réduire la complexité percue comme croissante par les entreprises étant donné que les
acteurs disposent de capacités cognitives limitées. Leur mise en place et leur utilisation au
fil du temps sont souvent associées a 1’application de processus de changement organisa-
tionnel (Reix, 1990 ; Marciniak et Rowe, 1997) qui restent encore aujourd’hui mal cernés.
La diffusion rapide au sein des PME et des grandes entreprises des différents types de Sl
(Intranet, ERP, EDI, plateformes wiki...) ont conduit les praticiens et les chercheurs a
s’interroger sur 1’adoption, 1’utilisation et les performances de ces outils, ces derniers géné-
rant des cotts d’acquisition, de déploiement et de formation de plus en plus importants au

fur et 2 mesure des années.
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Afin de clarifier le concept de SI qui s’avere polysémique dans la littérature en sciences de
gestion, nous retiendrons la définition de Kéfi et Kalika (2004) : « un systéme d’information
est un ensemble de processus formels de saisie, de traitement, de stockage et de communi-
cation de I’information, basés sur des outils technologiques, qui fournissent un support aux
processus transactionnels et décisionnels, ainsi qu’aux processus de communication action-
nés par des acteurs organisationnels, individus ou groupes d’individus, dans une ou dans

plusieurs organisations ».



Cette définition exhaustive et généraliste permet d’englober les technologies de
I’information qui apparaissent comme une composante désormais inhérente aux SI°. Par
ailleurs, cette définition sous-tend que les Sl sont au croisement de plusieurs logiques
d’acteurs au sein de 1’organisation, dont notamment : les décideurs puisque I’acquisition
des SI fait I’objet d’une décision stratégique de mise en place dans 1’organisation ; les con-
cepteurs/développeurs chargés du processus de conception, de développement et de mise en
place pour le compte d’autres acteurs ; enfin les utilisateurs qui realisent tout ou partie de
leurs taches avec les Sl. Lucas (1973) fait intervenir une quatrieme catégorie d’acteurs, les
cadres dirigeants dont les actions sont supposées avoir des impacts sur les concep-
teurs/développeurs dans les efforts qu’ils fournissent pour mettre en place une application
SI de bonne qualité et les attitudes qu’ils ont vis-a-vis des utilisateurs. On constate que ces
technologies sont des outils en perpétuelle évolution dont la conception échappe en partie
aux concepteurs (Hussenot, 2007) et qu’elles intégrent, outre la composante technologique,
des dimensions relevant de 1’organisation (stratégie, modalités de coordination, configura-

tion des taches, jeux de pouvoir...).

Chaque acteur de I’entreprise possede au travers de sa position dans I’organisation une re-
présentation particuliére du Sl. Le concept de systeme prend ici tout son sens dans la me-
sure ou il fait référence a une construction au travers de dispositifs techniques, écono-
miques, organisationnels et sociaux. Ces différents éléments laissent entrevoir la difficulté a
penser un Sl qui est une modélisation d’une certaine réalité et par conséquence qui est né-
cessairement « situé ». La recherche s’est relativement peu focalisée sur la phase de concep-
tion et « la maniere de penser » I’architecture et la position des SI dans 1’organisation qui
constituent pour autant une phase essentielle a leur performance et donc un axe de re-
cherche en soi (Desa et alii, 2007). Il nous semble donc important de réfléchir aux para-
digmes de conception* des SI car 1’évolution de ces derniers se réalise dans une logique in-
crémentale, entrainant alors une « dépendance du sentier » (Nelson et Winter, 1982 ; Dosi,
1982 ; David 1985) pour les couches successives d’applications qui se greffent au sein de la

structure de I’entreprise. Dans le cadre d’une recherche actuellement menée depuis fin 2007

® Cela signifie que lorsque nous nous référons au concept de Systémes d’Information (SI), nous intégrons les Technolo-
gies de I’Information et de la Communication (TIC).

* Nous entendons par paradigme de conception le cadre théorique sous-jacent partagé qui permet de décomposer I’artéfact
que constitue le SI sachant que ce dernier est nécessairement situé dans un contexte (1’entreprise et son environnement)
et que les concepteurs et décideurs possédent une construction mentale de ce dernier dans une vision organisationnelle
systémique.



avec un grand équipementier automobile francais et un cabinet de conseil concernant
I’implantation d’un outil managérial reposant sur un systéme d’information pré-existant, cet
article a pour objet de présenter une typologie de paradigmes en matiére de conception de
Sl avec 3 catégories® : des paradigmes reposant une vision de technologie push et le mythe
de D’efficience organisationnelle, des paradigmes de type structurationniste et interaction-

niste et enfin le paradigme collaboratif appelé également 2.0.

1. LES PARADIGMES DE LA TECHNOLOGIE PUSH ET DU MYTHE DE
L’EFFICIENCE ORGANISATIONNELLE

Les premiers paradigmes relatifs a la conception des Sl reposent sur une conception tradi-
tionnelle de I’entreprise, cette dernicére étant vue comme une boite noire composée de flux
d’information qui circulent entre différents acteurs au sein de 1’entreprise. Au-dela des as-
pects purement communicationnels, I’information est 1’objet de manipulations ou de traite-
ments dont la finalité est la résolution des problemes auxquels font face les acteurs engages
dans des processus de décision au sein de I’organisation. Deux paradigmes sont apparus
correspondant chacun a une phase historique particuliére de la vision de 1’entreprise : le pa-
radigme technico-productif dans un premier temps et ensuite le paradigme stratégique et

décisionnel.

1.1. LE PARADIGME TECHNICO-PRODUCTIF

Les SI ont commencé a prendre leur place dans les fonctions administratives dans un pre-
mier temps puis dans les fonctions industrielles (approvisionnement, production et ventes)
avec le développement des grands systéemes propriétaires. Ce paradigme, le plus ancien
dans la littérature sur 1’objet de notre recherche, est issu d’un modele de 1’entreprise alimen-
té par les différentes révolutions industrielles. La naissance de ce paradigme s’inscrit dans
une période de développement industriel ou I’activité centrale des organisations est focali-
sée sur le processus de production ou de transformation des ressources physiques,
I’ensemble associ¢ a une forte demande. Il est centré sur le processus de production des

biens tangibles ou 1’entreprise est vue comme une boite noire avec des flux d’information

® Nous convenons que cette typologie est relativement « arbitraire » et qu’elle est sujette 4 discussion mais 1’objet est de
parvenir a une véritable catégorisation des paradigmes de conception dans un souci de clarification et
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qu’il convient de rationaliser pour leur donner sens et une valeur ajoutée. Cette approche
que 1’on pourrait qualifier de « mécaniste » est la premiere et se situe dans une logique dé-
terministe qui sera fortement contestée ultérieurement car elle développe une vision statique
et néglige la dimension humaine dans I’analyse. Pour autant, elle a conditionné, et donc
structuré en partie, les applications successives de Sl dans une logique de compatibilité des-

cendante et de routines organisationnelles.

Dans cette vision, I’organisation doit répondre a I’impératif de continuité et de fluidité des
processus de production sous des critéres d’efficacité organisationnelle déterminés émanant
d’une logique managériale de rationalisation. La vision des SI s’inscrit a cette période dans
une structure causale unidirectionnelle ou ils sont I’une des variables explicatives de la per-
formance des organisations. Les entreprises ont eu la tentation effective de se saisir des ou-
tils informatiques pour restructurer trés fortement les échanges, instrumenter une recentrali-
sation et renforcer les dispositifs de contrdle (Benghozi, 2001), notamment lorsque les or-
ganisations atteignent une taille critique. Sur cette base, les entreprises recherchent alors a
développer un processus d’automatisation continue et généralisée. C’est donc une vision
matérielle de la technologie selon laquelle la variable technologique est assimilée aux dis-

positifs et processus techniques (Woodward, 1958).

La relative simplicité du raisonnement, ou les facteurs de contingence ne sont guére pris en
compte et ou le caractére essentiel reléve d’une mécanique et d’un déterminisme, va con-
duire a rendre rapidement caduc ce paradigme dans le nouvel environnement industriel et
concurrentiel des entreprises. Toutefois, ce paradigme, le premier pour les Sl, va structurer
une vision de ces derniers comme des outils n’ayant que pour seul objectif I’amélioration de
la performance, ce qui a soulevé de nombreuses questions chez les économistes comme le
paradoxe de la productivité de Solow®. De nombreux chercheurs et praticiens ont ainsi
cherché a déterminer des indicateurs de performance des SI”. Ce paradigme est encore sous-

jacent dans la mise en place d’un SI puisque la décision d’acquisition et le choix entre diffé-

d’approfondissement par rapport a notre recherche.

® En 1987, le Prix Nobel d’économie Robert Solow énonce dans un journal américain cette phrase devenue célébre : « on
voit des ordinateurs partout sauf dans les statistiques de la productivité ». L’économiste affirme ainsi que les investisse-
ments massifs réalisés par les entreprises dans les TIC n’auraient pas entrainé de gains de productivité significatifs.

" Dans une de nos précédentes études sur I'utilisation du courrier électronique dans les entreprises, nous avons rencontré
des prestataires de solutions logicielles et une grande entreprise de service qui mesuraient le temps gagné en minutes
avec |'utilisation du courrier électronique.



rents systemes se réalisent encore trés souvent dans une optique de « retour sur investisse-
ment », bien que la pertinence des indicateurs reste discutable. Par ailleurs, les recherches
menées ont un focus parfois tres centré sur la technologie et ses propriétés au détriment de
sa finalité, ce qui peut s’expliquer par la difficulté de saisir les usages, les indicateurs de
performance et surtout I’enchassement dans des organisations de plus en plus complexes. A
cela vient s’ajouter la prise en compte des besoins réels des utilisateurs qui ne sont pas tou-

jours inclus dans le processus de sélection et de décision des technologies.

Les recentes recherches en la matiére soulignent que les gains de productivité se font sur la
transformation des taches plus que sur 1’automatisation des taches en elles mémes. Plu-
sieurs études dans différents pays au niveau macro-économique suggerent que le change-
ment organisationnel constitue un déterminant majeur dans la réalisation de gains de com-
pétitivité, notamment au travers de la productivité des facteurs de production (Hitt et Bryn-
jolfsson, 1995 ; Gollac et alii, 2000). 1l est donc fondamental pour les décideurs de mener
simultanément une réflexion sur les métiers, 1’organisation de 1’entreprise et le type de SL
La prise en compte du choix d’un SI ne peut se faire uniquement au travers d’une analyse
de la productivité puisque les indicateurs sont difficiles a identifier et que la performance

est liée & certaines variables contingentes.

1.2. LE PARADIGME STRATEGIQUE ET DECISIONNEL

Ce paradigme accorde une place prépondérante a la technologie dans 1’acquisition d’un
avantage concurrentiel et dans le pilotage de I’entreprise (Tardieu et Gunthman, 1991). La
conception de I’architecture d’information doit ainsi respecter une problématique straté-
gique et rechercher la cohérence a travers I’alignement sur les choix stratégiques réalisés
(alignement stratégique). Le Sl doit soutenir le systéme de gestion de 1’entreprise et se si-
tuer comme une interface entre le systeme de pilotage (qui définit les objectifs, les orienta-
tions stratégiques...) et le systéme opérationnel (Le Moigne, 1977) en s’appuyant sur deux
principales logiques d’utilisation. La premiére reléve de la définition du probléme au travers
de I’acces a I’information et la seconde d’une logique de résolution de probléme en la trai-
tant . «informer c’est fournir des représentations pour résoudre des problémes » (Reix,

1995).



L’émergence dans un contexte environnemental hostile, complexe et turbulent d’un para-
digme décisionnel sous-tend les préceptes qui commandent la configuration des organisa-
tions et leur mode de fonctionnement, paradigme en vertu duquel 1’organisation est princi-
palement un champ ou ont lieu des actions décisionnelles sur la base de divers volumes
d’informations traitées. Cette approche a été critiquée par March (1981) qui considere que
I’entreprise collecte de I’information non pas pour « optimiser » la prise de décision mais
plutdt pour mieux la justifier. Son raisonnement permet alors de mieux comprendre les
écarts existants entre les théories de la décision et I’efficience de certaines décisions prises
au sein des organisations. De nombreux travaux ont fait état ainsi du faible impact des Sl
sur la prise de décision dans les entreprises (Simon, 1997 ; Reix, 1991). On assiste alors a
un déplacement conceptuel dans la littérature de I’information en tant que donnée d’entrée
(avec le pré-supposé qu’elle soit une donnée objectivable) aux conditions sous-jacentes qui
lui donnent sens, et par conséquent, & son interprétation dans une logique de I’action et de

décision.

L’une des autres difficultés dans I’analyse est que le processus de construction de sens re-
pose sur des interactions complexes et récursives difficilement saisissables. Par exemple, la
nature des taches (maniéere dont la question est posée, taches routinieres, complexes...) et
les caractéristiques du décideur (age, niveau de formation, expérience...) influencent la ma-
niére dont est utilisé le systéme d’information. A cela il convient d’ajouter la qualité de
I’interface® homme machine qui s’avere déterminante dans [’utilisation du systeme
d’information (acceés aux informations, navigation, ergonomie, effet de feedback...). La
structuration des données et les caractéristiques de présentation de 1’information peuvent
également influencer les résultats dans le processus de prise de décision, sans oublier les
biais cognitifs inhérents aux acteurs sur lesquels nous reviendrons dans la partie suivante
(Simon et alii, 1999). Cela constitue le point de départ d’un autre paradigme ou
I’organisation et son environnement sont des « construits ». Enfin, la question du temps (de
traitement des informations et de la prise de décision en elle-méme) devient cruciale dans
un environnement tres concurrentiel ou les entreprises s’affrontent dans une chrono-
compétition. Les SI auraient ainsi pour fonction d’étre un instrument de collecte, de traite-

ment et de restitution des informations favorisant une prise de décision plus rapide, ce qui

8 L’interface peut se définir comme une couche entre les utilisateurs et les outils (logiciels et matériels) ayant pour objet
de faciliter la communication. Nous y incluons également les représentations graphiques, la linguistique. ..
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se retrouve dans les travaux liés a la position dominante des firmes dans une logique de
type « the winner takes all », logique qui s’applique aussi a 1’adoption de certains types de
SI (places de marché électroniques, ERP...) mé€me si elle ne prévaut pas toujours en termes

de résultats.

Au niveau de la conception des Sl, deux niveaux d’analyse se dégagent. Le premier a trait
au positionnement du SI dans I’entreprise et a son accessibilité aux différentes couches de
I’organisation. Il devient ainsi un ¢élément de légitimation du pouvoir des acteurs.
L’accessibilité des SI devient deés lors un enjeu organisationnel fort. Le second niveau est lié
a la masse croissante des informations a traiter et aux types de données d’entrées. La qualité
du traitement, et donc de la décision, est en grande partie liée au volume et aux types
d’informations collectées. La conception du Sl devient alors fondamentale pour déterminer
certaines variables technologiques intrinséques (capacité de traitement, accessibilité en
temps réel, interopérabilité...) mais aussi le degré d’ouverture de D’entreprise vers
I’extérieur (systeme fermé, ouvert sur I’environnement) et le type de filtre appliqué (stan-
dardisation des données, format...). Le passage d’un systéme d’information opérationnel a
un systéme décisionnel nécessite ainsi des compétences particulieres et une certaine maturi-

té dans la gestion du systéme d’information (Boulay et Isaac, 2007).

2. LES PARADIGMES INTERACTIONNISTES ET STRUCTURATIONNISTES

Le développement de la coopération entre firmes semble lié aux transformations des struc-
tures industrielles caractérisées par un systéeme de production intensif en information et une
décomposabilité du systéme productif construit dans une logique verticale. L’émergence
des réseaux électroniques (privatifs et ouverts) a développé ainsi une plus grande connecti-
vité des acteurs situés au sein de I’entreprise mais également a I’extérieur. Ce phénomeéne,
qui correspond a plus grande porosité des frontieres de la firme (firme réseau), s’explique
par la prise en compte de 1’environnement des concepteurs mais qui ne se réduit pas uni-
quement aux utilisateurs mais également aux diverses parties prenantes. Il coincide par ail-
leurs avec une remise en cause des structures classiques d’organisation dans les entreprises.
Deux nouveaux paradigmes impactant la conception des Sl sont apparus : le paradigme so-

cio-technique et le paradigme réseau.



2.1. LE PARADIGME SOCIO-TECHNIQUE

Le point de départ de cette approche est de considérer 1’organisation comme un construit
social structuré par des acteurs (individuels ou collectifs) et par des systemes de relations et
de communication. Les travaux de Crozier et Friedberg (1977) nous permettent de conside-
rer ’organisation comme une forme repérable ou ont lieu des actions collectives. On passe
alors d’une vision d’un systéme « impose » dans 1’approche technico-productive a un sys-
teme « construit » dans lequel se met en place une régulation conjointe entre les acteurs
pour définir les régles de fonctionnements internes (explicites et implicites) et les usages.
Cette conception est particulierement intéressante pour appréhender le changement techno-
logique, de sa conception a ses conséquences. La technologie est percue comme structu-
rante dans la mesure ou elle détermine des usages. Elle propose ainsi une vision plus large
qui enveloppe sous ce concept non seulement la dimension technique mais également les
aspects relatifs aux taches a accomplir, aux processus de transformation et aux connais-
sances et savoir-faire. Cette approche met particuliérement 1’accent sur la dimension hu-
maine, sur les actions et cognitions des individus et groupes d’individus qui utilisent les

dispositifs technologiques.

Cette conceptualisation qui integre la vision matérielle et certaines dimensions de la vision
étendue de la technologie a engendré de nombreux travaux qu’il est impossible de citer ici
tant ils sont nombreux. Toutefois, certains sont considérés comme majeurs. On peut
d’abord citer les travaux de Weick (1990, 2000) qui, dans le cadre d’une approche étendue,
souligne que «la technologie est équivoque », notamment pour les technologies de
I’information. Il est nécessaire de prendre en compte les actions et interactions des indivi-
dus et des groupes qui utilisent les technologies, et qui vont donc par conséquent, dévelop-
per leur propre compréhension et créer du sens. Les acteurs de 1’organisation donnent un
sens aux informations collectées dans une logique collective et interactionniste qui se tra-
duit chez Weick par la notion de sensemaking (1995). La question se pose alors, sachant
que ’organisation est composée de plusieurs groupes d’acteurs ayant chacun leur représen-
tation, de la confrontation des différentes perceptions pour concevoir, implementer et diffu-
ser les systemes d’information. Cette difficulté est exacerbée d’une part par le fait que le
découpage hiérarchique et organisationnel peut ne pas correspondre aux groupes d’acteurs

ayant une méme vision commune et, d’autre part, au fait que les individus posseédent des
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capacités cognitives limitées et doivent donc procéder a des arbitrages®. C’est & ce niveau
de I’ingénierie organisationnelle que réside sans doute le role décisif du management de
I’entreprise qui doit concilier pluralité de regards et inventivité en ayant au préalable identi-
fié les communautés influentes qui pourront étre le « sponsor » du Sl. Ce repérage des ac-

teurs du changement est tres difficile puisqu’il ne se limite pas qu’aux managers et a la DSI.

D’autres cadres conceptuels ont également donné lieu a de nombreuses recherches comme
ceux d’Orlikowski (1992). Elle a développé un modéle structurationniste de la technologie
qui permet de concilier deux visions apparemment exclusives de la technologie : la techno-
logie en tant que force objective et la technologie en tant que produit socialement construit.
En utilisant la technologie, les individus redéfinissent les structures, les pratiques mais éga-
lement la technologie : la technologie est énactée par les acteurs (Orlikowski, 2000). Dans
la continuité de cette approche, on peut citer également la théorie de la structuration adapta-
tive de DeSanctis et Poole (1994) qui propose un cadre théorique pour relier la technologie,
les structures sociales et les interactions entre les individus. Enfin, quelques auteurs relévent
que les technologies sont I’objet d’usages inattendus, ou du moins non prévus par les déve-
loppeurs et concepteurs de ces technologies. Les travaux de VVon Hippel (1986) ont montré
depuis longtemps que les usagers peuvent réinventer une innovation lors de son implémen-

tation ou de sa diffusion.

Dans ces approches structurationnistes, la technologie apparait donc comme un construit
social : les technologies intégrent des ressources, des procédures et des regles qui peuvent
étre manipulées par certains acteurs de I’organisation, formant ainsi des propriétés structu-
rantes et institutionnelles. Les Sl incorporent des propriétés qui deviennent des propriétés
structurelles de I’organisation et s’institutionnalisent dans le temps, a mesure que des ac-
teurs les mettent en application dans leur contexte organisationnel d’implantation. On peut
donc déterminer une piste de progrés consistant a identifier les acteurs pro-actifs (early
adopters, sponsors) de I’adoption d’un SI et les impliquer dans la conception ou le choix
d’une technologie, processus peu développé dans les entreprises mais cela prend du temps.
Ces approches ont parfois éte étendues par certains auteurs (Swanson et Ramiller, 1997) qui

ont cherché a se situer a un niveau méso-économique en prenant en compte également

® On retrouve ici les problématiques de 1’économie de Iattention développées notamment dans les travaux de March et
Simon (1958) et Varian (1995).
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I’influence d’acteurs externes aux organisations (chercheurs, cabinets de conseils, fournis-
seurs de solutions logicielles...). A ces acteurs externes a 1’entreprise, il convient de
prendre en compte également le comportement de mimétisme en matiere de choix des Sl
dans les logiques sectorielles des organisations notamment par rapport aux acteurs domi-

nants.

2.2. LE PARADIGME RESEAU

L’évolution de I’environnement de 1’entreprise et les innovations technologiques ont pro-
fondément modifié les configurations organisationnelles des entreprises et des chaines de
valeur. On peut observer depuis plusieurs années de nouvelles formes d’organisation, plus
distribuées, plus adaptées a la nature des communications au sein des entreprises et affran-
chies en partie des contraintes spatio-temporelle. Le réseau’® est devenu un modéle de réfé-
rence, a la fois des nouvelles formes d’organisation fondées sur la coopération interentre-
prises et des TIC (conception et architecture). Ce concept se situe dans les travaux de
I’économie néo-institutionnelle et se présente comme le modele générique des formes hy-
brides d’organisation des transactions se situant entre le marché et la hiérarchie (Thorelli,
1986). L’organisation en réseau dispose généralement d’un avantage organisationnel en ma-
tiere de codts de coordination, de gestion des ressources et des compétences hétérogenes.
Les travaux s’accordent désormais a présenter les systémes et outils d’information déployés
dans les relations interentreprises comme des facilitateurs de la coordination entre les ac-
teurs (Amabile et Gadille, 2006), ce qui facilite la création et la dynamique de réseau. Tou-
tefois, il convient de ne pas se satisfaire d’une image idéalisée et simpliste de ce modéle

d’organisation.

Les frontiéres de I’entreprise ne sont plus aussi nettes qu’auparavant. La littérature évoque
ainsi les concepts d’entreprise étendue (Konsynski, 1993), voire d’entreprise virtuelle (Gre-
nier et Metes, 1995) avec deux approches qui s’opposent. D’un coté, des SI qui favorisent
la désintegration verticale des entreprises car ils permettent a des entreprises indépendantes
de maintenir entre elles des liens étroits, en remplacant des coordinations de type hiérar-

chique par des coordinations a base d’échanges et de transactions électroniques. L’idée a la

1011 est important de noter que le concept de réseau reste encore & ce jour polysémique et qu’aucun consensus n’a encore
vu le jour sur la notion de réseau, la terminologie demeurant relativement floue (Paché et Paraponaris, 1993 ; Fréry,
1997 ; Pesqueux, 2002).
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base du raisonnement sur les coopérations interentreprises est que le développement des
technologies de I’information et de la communication et les stratégies partenariales se con-
fortent mutuellement. D’un autre coté, certaines études soulignent que 1’usage des réseaux
électroniques est davantage associé au fonctionnement d’organisations hiérarchiques. Les
travaux les plus récents soulignent la dualité de la technologie (Reix, 1999 ; Benghozi,
2001 ; Tran, 2007) qui posséde la particularité de pouvoir supporter a la fois des organisa-
tions souples telles que les « entreprises étendues » ou en réseau, mais également des struc-
tures au contraire trés formelles et hiérarchisées. Dans le prolongement de cette logique ré-
ticulaire et de coopétition, les nouvelles technologies font émerger de nouvelles relations
interorganisationnelles et encouragent des pratiques simultanément compétitives et coopé-
ratives sur le marché (Cash et Konsynski, 1985; Konsynski, 1993). Les systémes
d’information inter-organisationnels ont ainsi permis de relier les différents acteurs d’une
méme chaine de valeur, allant méme jusqu’a relier des entreprises concurrentes (Baile et

Trahand, 1999).

Ces transformations ont des conséquences sur le mode de management des SI mais aussi
sur leurs structures de conception. En effet, le positionnement au sein d’un réseau et le de-
gré d’implication impactent la maniére de concevoir un Sl, tant sur la dimension matérielle
et logicielle (architecture ouverte vs architecture propriétaire, solution locale vs solution
offshore, internalisation vs externalisation des ressources, stade du cycle de vie de la tech-
nologie...) que sur la dimension organisationnelle, voire stratégique (choix des fournisseurs
et des clients, niveau de standardisation et d’interopérabilité, certification qualité, économie
d’échelle, effet de réseau, intermédiation, interconnection des systemes avec ceux des ac-

teurs dominants de la filiére...).

Toutefois, on peut s’interroger la encore sur le sens de la causalité¢ (I’environnement de
I’entreprise détermine en partie le choix du SI ou inversement) mais il semble qu’en matiere
de choix de SI, les meilleurs seront ceux qui préservent les possibilités d’extension et qui
assurent la compatibilité des systémes futurs'’. Cette hypothése est néanmoins difficile a
appliquer car, jusqu’a aujourd’hui, les applications entreprises sont souvent élaborées sur un

mode propriétaire, qui de facto limite les capacités d’interconnection entre les acteurs. Le

1 La forte progression de I’adoption de solutions de type open-source ou logiciels libres dans le B2B peut constituer &
terme une profonde évolution dans le choix et la conception des S, surtout dans une logique interorganisationnelle.
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choix ou le développement du Sl doit donc se faire avec une prise en compte des Sl envi-
ronnants équipant les différents partenaires de I’entreprise, ou plus contraignant les options
souhaitées par les donneurs d’ordres, mais tout dépend de la position de I’entreprise dans la

chaine de valeur.

3. LE NOUVEAU PARADIGME DU 2.0

Dans son numéro de février 2008, la revue Harvard Business Review (HBR) classait les
technologies « collaboratives » (sites de réseaux sociaux, mondes virtuels, jeux en réseaux,
¢conomie peer to peer...) comme 1'une des 20 plus importantes évolutions dans le monde
des affaires. Du foisonnement des développements technologiques est apparu un nouveau
concept qui n’est pas basé uniquement sur une technologie mais sur une logique socio-
organisationnelle, le web 2.0. Il correspond au prolongement du paradigme réseau avec une
migration réelle des systéemes centralisés vers des systemes décentralisés ou répartis (Ako-
ka, 1999). Cette migration semble suivre 1’évolution des entreprises, caractérisées par des
structures hiérarchiques, et s’orientant aujourd’hui vers des structures moins formelles et

plus réactives (Laudon et Laudon, 2000).

On peut s’interroger assez légitimement sur le concept « 2.0 » ? Concept & la mode ou bien
nouveau paradigme dominant ? Pour comprendre le phénomeéne il convient d’en cerner les
principales caractéristiques socio-organisationnelles. Tout d’abord, les technologies du web
2.0 sont étroitement liées a des processus de transformation des modes de sociabilité dans la
mesure ou elles instituent un nouveau rapport entre I’individuel et le collectif (processus
participatif d’individuation), ce qui se traduit par une plus grande ouverture et transparence
entre les acteurs (acces a ’information et aux connaissances), que ces derniers soient in-
ternes ou externes a 1’organisation. Dans cette logique, elles transforment particulierement
le processus d’intelligence collective car elles sont plus des technologies de la connaissance
que d’information (extension de la mémoire, échange d’information en temps réel, filtrage
de I’information comme les flux RSS ou les folksonomies, technologies de ranking...) cen-
trées sur les besoins réels de 1’utilisateur (« user centric ») au travers d’une modularité. En-
fin, les outils de type 2.0 supposent une approche décentralisée de la création et de ’acces a

I’information et aux connaissances, aussi bien interne qu’externe a I’organisation, ce qui
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n’est pas sans soulever plusieurs questions (quelle est la nature de la relation qui lie les in-
dividus et I’organisation, notamment au niveau contractuel ? Comment se répartissent les
droits de propriété et la rente ? Comment adapter le management a une circulation de

I’information partiellement maitrisée ? Etc).

Cela n’est pas neutre dans la conception des SI puisque la variable la plus importante de-
vient alors le besoin de I’utilisateur et non celui de 1I’organisation (direction). Dans cette lo-
gique, les outils reposent sur des technologies simples et légeres fondées sur les nouveaux
standards et protocoles du Web (XML, Javascript...), accessibles en ligne, qui sont souvent
développées et hébergées en mode ASP*. D’une part, les technologies 2.0 se situent dans
un environnement ou les points d’accés sont multiples et non plus mono-poste, et permet-
tent ainsi une jonction continuelle entre I’organisation et les individus dans un cadre de mo-
bilité spatiale et temporelle étendue. Cela signifie également dans la conception un déta-
chement plus marqué entre le support (hardware) et les applications (software). D’autre
part, elles généralisent un modéle de co-conception en perpétuelle évolution avec les utilisa-
teurs ce qui génére une geéneéralisation continue du versioning des outils ou logiciels (« la
version béta devient la regle »). Par ailleurs, les applications de type web 2.0 confirme bien
la pénétration et la généralisation d’outils de la sphére domestique vers la sphére de
I’entreprise, ce qui constitue un retournement de logique important et une réelle probléma-
tique pour les DSI en matiére de choix de technologies. En effet, ¢’est ’utilisateur qui au
final choisit sa solution technologique ou du moins sa configuration, cette derniere étant

plus ou moins interopérables avec les autres applications méme de conception propriétaire.

Une recherche action menée avec un cabinet de conseil chez un grand équipementier
automobile de rang 1 dans le cadre d’un projet ANR : Pilot 2.0

L’objet de la recherche est d’analyser 1’évolution d’un outil, les roadmaps de management
qui reposent sur un systeme d’information a savoir une plateforme Matrix, vers des fonc-
tionnalités de type 2.0 (projet Pilot 2.0). Cet outil a été déployé chez I’équipementier afin de
mettre sous contrdle les capacités organisationnelles a partir de 5 axes stratégiques sur les
differents sites répartis dans 30 pays a travers le monde. En novembre 2008, prés de 17000
roadmaps avaient été déployées (démarrage du projet en Avril 2005). Les roadmaps de ma-
nagement sont la conjugaison d’un outil informatique (une plateforme basée sur des techno-
logies web) et d’une méthode de management, notamment le pilotage du progres par la de-
clinaison de la stratégie a travers un systéme d’indicateurs et I’organisation du reporting

12 Application Service Provider. Dans le cadre de notre recherche, I’équipementier automobile est actuellement en discussion aveC
Google pour développer un portail et des outils en ligne.
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(progressivité) autour de ces indicateurs. L’objectif du cabinet de conseil est de proposer
une seconde version de 1’outil plus axée sur des fonctionnalités de type 2.0 afin d’élargir ses
fonctions et de faciliter son adoption.

La méthodologie est donc de type recherche action avec des réunions réeguliéres aupres des
consultants et développeurs du cabinet de conseil (Nicolas et Hubert), du formateur pour
I’équipementier (Roland), du dirigeant (Nicolas M), et des chercheurs travaillant sur le pro-
jet (Michel, Philippe et Ibrahima). Le matériau collecté est donc une synthése des entretiens
avec les différents acteurs, les supports créés pour les roadmaps et Matrix (guide utilisa-
teurs), ainsi que les verbatims des entretiens réalisés par Philippe et Ibrahima aupreés de dif-
férents acteurs internes (rédacteurs de roadmaps, auditeurs, responsables d’axes et ingé-
nieurs opérationnels) chez 1’équipementier (prés d’une quarantaine d’entretiens ont été réa-
lisés en interne avec un guide d’entretien semi-directif). Par ailleurs, afin de compléter notre
étude des outils 2.0, nous avons commencé a realiser plusieurs entretiens avec des éditeurs
de solutions logicielles (BlueKiwi, Xwiki, Feedback 2.0), un consultant (ITS Group) et une
entreprise ayant implantée une plateforme wiki (Vox Mobilis).

Les technologies de type 2.0 répondent a la problématique non pas de circulation de
I’information, qui a été résolue par la baisse des colits de transaction au travers des TIC
(Malone et alii, 1987), mais plutét a celle de rendre accessible instantanément a la demande
I’information sans contraintes pour les acteurs de 1’organisation. Dans le prolongement de
cette logique d’accessibilité (en termes de lieu et de temps), on retrouve les esquisses de
I’idée de mémoire organisationnelle. Cette derni¢re reléve de ’accés et de la tragabilité des
informations dans une perspective temporelle élargie mais pas uniquement. Elle pourrait
consister en un enrichissement de la compréhension des processus organisationnels selon le
niveau de structuration des informations et des connaissances afin d’enclencher plus rapi-
dement les savoirs actionnables chez les acteurs, du moment ou ils accedent aux Sl appro-
priés™. L’un des autres apports de ce paradigme réside dans la possibilité de maintien, voire
méme d’émergence de constructions représentatives plurielles a moindre cout. Les diffé-
rentes logiques existantes, ambigles et multiples, ne sont donc plus percues comme des
contraintes qu’il convient d’optimiser pour arriver a une convergence de sens. Certains tra-
vaux ont ainsi souligné la difficile adéquation de lier le design de I’interface SI et les nom-
breux « styles cognitifs » des utilisateurs (McCarthy, 2000). 1l y a donc une accentuation du
déplacement de la logique d’adaptation favorable aux utilisateurs : ¢’est desormais les Sl
qui doivent s’adapter aux utilisateurs et non I’inverse, logique qui prédominait encore lar-

gement jusqu’a aujourd’hui.

'3 Dans le cadre de notre recherche avec 1’équipementier automobile et le cabinet de conseil, la plateforme technologique
et I’outil de management associé sont pergus comme étant une base de capitalisation des savoirs afin de faire face a un
taux de turnover élevé de 10% (DSI de I’entreprise).
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Enfin, cela suppose également d’accepter un certain partage du pouvoir et d’une logique
décentralisée qui constitue une condition organisationnelle préalable aux technologies du
web 2.0. On observe dans nos premiers retours™ que la DSI des entreprises n’est jamais a
I’origine de la diffusion des outils de type 2.0 et, qu’au mieux, la direction générale valide
les conditions d’un environnement « favorable » (temps de développement, sponsors in-
ternes...). Cette cognition distribuée doit également permettre un renouvellement des
formes d’organisation et une stimulation accrue des différentes formes d’innovation. Les
technologies du web 1.0 adoptées par 1’entreprise sont des technologies qui ne remettaient
pas en cause un certain type d’organisation de la production mais qu’en sera-t-il pour les
celles du 2.0, il est sans doute encore trop tot pour le dire. On peut néanmoins s’interroger
sur le degré d’actionnabilité du mode 2.0 au sein des outils existants dans les organisations

congus dans une logique 1.0, notamment ceux congus du paradigme technico-productif.

Conclusion

Le travail de clarification sur les différents paradigmes de conception d’un SI souligne que
la technologie ne détermine en soi aucun modele organisationnel optimal, sans compter
qu’un systéme d’information est le plus souvent composé de plusieurs sous-systémes dont
I’interdépendance s’avére variable. Elle permet de lever, dans certaines configurations, cer-
taines contraintes dans les choix organisationnels réalisés par les agents économiques mais
ces derniers restent fondamentalement contingents a la maniére dont les problemes de coor-
dination se posent en fonction des activités, des cadres institutionnels, des structures... Les
Sl deviennent alors un outil de management et non plus seulement un outil de rationalisa-
tion de I’organisation ce qui pose d’ores et déja la question du positionnement de la DSI et
de son périmetre au sein de I’entreprise. Cette voie est relativement peu explorée dans la
littérature compte-tenu des évolutions technologiques récentes (les SI comme gestion des

activites et des relations avec les parties prenantes...).

Le développement d’un SI, et son implémentation au sein d’une organisation, reléve rare-

ment d’un seul paradigme de la conception. Il est plutdt enchassé dans la logique de plu-

14 Entretiens semi-directif menés auprés d’un cabinet de conseil (ITS Groups), de deux prestataires de solutions logicielles
spécialisées dans le web 2.0 (Bluekiwi et Xwiki) et d’une entreprise ayant mise en place un outil de type 2.0 (Vox Mo-
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sieurs paradigmes selon certaines caractéristiques de I’organisation (taille, caractéristiques
personnelles du dirigeant, secteur d’activité...) que nous avons synthétisé au travers d’une
typologie dans I’annexe 1. Ce premier axe de recherche constitue une base de réflexion
pour établir le passage d’un paradigme a un autre avec des hypothéses sous-jacentes a
I’évolution des entreprises. Par exemple, si I’on considére que le paradigme collaboratif du
web 2.0 est le plus adapté a I’environnement concurrentiel actuel des entreprises, quels sont
les paradigmes antérieurs de conception les plus a mémes de faciliter cette évolution ?
D’autres questions se posent également sur les conditions d’appropriation des utilisateurs
des outils de type 2.0, la cohabitation d’outils de type 1.0 et 2.0 etc. Ce papier constitue ain-
si une premiére base de réflexion pour notre travail d’investigation avec un cabinet de con-
seil dans le déploiement d’un outil managérial et d’une plateforme de type web 2.0 chez un

grand équipementier automobile.

bilis). Par ailleurs, le DSI de I’équipementier dans notre étude considére, au sein d’outils de type web 2.0, qu’il est né-
cessaire « de réintroduire de la gouvernance dans une logique many to many ».
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Annexe 1 : Synthese des paradigmes de conception

Paradigmes

Paradigme technico-
productif

Paradigme strate-
gique et décisionnel

Paradigme socio-
technique

Paradigme réseau

Paradigme 2.0 ou
collaboratif

Positionnement du Sl
dans 1’organisation

Approche meécaniste
pour améliorer la per-
formance au sens de
la productivité des
facteurs de production

Soutien du systeme
de gestion et interface
entre le systeme de
pilotage et le systeme
opérationnel

Le Sl est un construit
social en intégrant des
ressources, procé-
dures et des regles
établis par les acteurs

SI comme facilita-
teurs de la coordina-
tion intra et inter or-
ganisations dans une
logigue réticulaire

Systemes décentrali-
Sés ou répartis qui re-
posent plus sur le
« soft » que le
« hard »

Vision de I’entreprise

Lieu de transforma-
tion des ressources
physiques et de pro-
duction

Lieu de décisions ra-
tionnelles prises sur la
base d’informations
qui sont traitées dans
le SI

L’entreprise est un
construit social struc-
turé par des acteurs et
des systemes de
communication

L’entreprise est un
maillon au sein d’une
chaine d’acteurs, ap-
proche interdépen-
dante et réticulaire

Structure moins hié-
rarchique, moins for-
melle mais devant
étre plus réactive au
sein de
I’environnement

Apports du Sl

Généralisation du
processus
d’automatisation des
flux  d’information,
standardisation  des
données

Avantage concurren-
tiel au sens de Porter
et aide au pilotage de
I’organisation par le
traitement d’un voO-
lume important de
données

Le Sl déetermine et
structure des usages
selon les configura-
tions en intégrant la
vision coté utilisateur
et groupes de pouvoir

Avantages organisa-
tionnels en termes de
colts, de gestion des
ressources et de ges-
tion de compétences
hétérogenes

Processus
d’intelligence collec-
tive et de partage de
I’information,  ergo-
nomie « user centric »
pensée en termes
d’acces

Impacts organisation-
nels

Négligence de la di-
mension humaine,
logique de rationalisa-

Légitimation des dé-
cisions prises et du
pouvoir des acteurs

Prise en compte de la
dimension humaine et
de la diversité des

Un renforcement hié-
rarchique et/ou une
ouverture des fron-

Approche décentrali-
sée de la création et
de 1’accés a la con-

tion, optique de con- groupes d’acteurs et | tiéres de | naissance et a
tréle création de « sens » I’organisation  selon | I’information
les cas
Exemples de techno- | workflow ERP, datawarehouses | Intranet, Groupware Extranet, Places de | Plateformes wiki, mi-
logies marché, SCM cro-blogging
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