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Les nouvelles technologies changent
I’art du possible dans les entreprises

Yves PIGNEUR
Institut d’Informatique et d’Organisation, Université de Lausanne
yves.pigneur @hec.unil.ch

Des ses débuts, I'informatique a été pergue comme un outil précieux pour
automatiser les processus de gestion dans les organisations et ainsi améliorer
leur productivité. Avec ’arrivée des micro-ordinateurs personnels et de la
bureautique, les individus ont découvert que I’informatique permettait aussi
d’augmenter leur efficacité personnelle et leurs processus de décisions.

Plus récemment, la mise en réseau, la convergence de |’informatique et de
la téléphonie, le multimédia et Internet ont amené les entreprises et les indi-
vidus a considérer I'informatique comme un moyen de partage d’informa-
tions, de communication et de coordination d’activités. C’est cette informa-
tique «communiquante» que les entreprises découvrent pour notamment

* adopter un mode de travail en équipe,
* construire ou s’intégrer dans des réseaux d’entreprises,
* adopter des pratiques de commerce électronique.

Travail en équipe et groupware

Certaines entreprises se laissent séduire par de nouvelles formes de travail
plus flexibles, plus participatives, plus créatrices avec des équipes de per-
sonnes qualifiées et motivées, qui révisent et améliorent sans cesse la dyna-
mique de leur organisation.

Dans ces nouvelles organisations du travail, informatique et t€lécommuni-
cation sont appelées a servir de levier pour améliorer le partage de [’infor-
mation, la communication entre les partenaires d’une équipe et la coordina-
tion de leurs activités:

La récolte et la diffusion des informations au sein d’une équipe ou d’un
groupe peuvent en effet étre grandement facilitées par le recours a une gestion
électronique de documents, un entrepot de données de |’entreprise et une
base de connaissances.
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Un environnement groupware comprenant une messagerie €lectronique,
des forums de discussion, des fonctions de réunion informatisée, des possibi-
lités de vidéoconférence et un agenda de groupe est susceptible d’influencer
la mani¢re dont les gens communiquent au sein d’une équipe, d’une commu-
nauté ou d’une entreprise.

Des systemes de routage automatique (workflow) et des agents intelligents
permettent de coordonner des taches ou des activités de gestion de manieres
enticrement nouvelles. Ainsi certaines entreprises recourent-elles déja a des
marchés électroniques de compétences pour constituer des équipes de projet,
actives le temps d’une mission.

Entreprise étendue et EDI

La vision traditionnelle de la firme avec des frontieres claires, des rela-
tions commerciales limitées et des marchés stables évolue.

Aujourd’hui, informatique et télécommunication permettent en effet d’en-
visager de nouvelles relations interentreprises pour effectuer une veille com-
merciale au travers de réseaux, établir des relations électroniques entre par-
tenaires et accéder a des plates-formes électroniques:

La veille stratégique joue un rdle majeur pour rester concurrentiel. Les
technologies de I'information, telles qu’Internet, permettent aux entreprises
d’avoir une meilleure connaissance de leur environnement technologique et
commercial. La détection d’opportunités d’affaires s’effectue de facon plus
efficace.

Griace a I’échange de données informatisées (EDI), remis au go(t du jour
sur Internet (avec XML notamment), on observe aussi une tendance vers
davantage d’interconnexions informatiques entre entreprises indépendantes,
pour améliorer I’efficacité de leurs transactions, de leurs communications et
autres coopérations. Certaines entreprises profitent méme de ce type de
connexion électronique pour adopter de nouveaux modes de réapprovision-
nement, automatiques, sans commande!

Les technologies de I'information permettent enfin de créer des plates-
formes électroniques pour améliorer la coordination au sein d’un réseau
d’entreprises ou d’un secteur industriel. On assiste aussi a 1’émergence de
marchés €lectroniques qui assurent la rencontre d’une offre et d’une deman-
de, I'identification du vendeur ou de I’acheteur, la gestion des appels d’offre,
la négociation, la fixation du prix, le réeglement, le courtage d’assurance, la
logistique, la sécurité et la certification.
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Commerce électronique et Internet

Depuis quelques temps, non seulement Internet mais aussi les centres
d’appel, la téléphonie mobile et bientot la télévision interactive, semblent
modifier profondément la vision traditionnelle du marketing, de la relation
avec les clients et du commerce de détail. Elles offrent non seulement de nou-
veaux canaux de distribution pour atteindre les consommateurs mais aussi
des perspectives nouvelles d’entreprises.

Nombreuses sont les entreprises qui augmentent leurs investissements
technologiques de maniere a devenir meilleures pour la récolte et la diffusion
d’informations aupres de leurs clients, plus efficaces dans leurs transactions,
plus attrayantes et innovantes sur leurs marchés:

Les entreprises font actuellement preuve d’imagination pour intégrer
Internet dans leur stratégie marketing dans le but de mieux connaitre leurs
clients, de construire une image de marque, et de faire une promotion person-
nalisée de leurs produits.

Les entreprises vendent aussi leurs produits ou services et effectuent des
transactions avec leurs clients au travers d’Internet, permettant la création de
nouveaux canaux de distribution, la personnalisation du service a la clientele
et la création de nouveaux produits.

Des marchés €lectroniques permettent aux consommateurs de plus facile-
ment trouver les produits recherchés, de comparer I’offre des fournisseurs et
éventuellement de négocier directement avec eux. Ces places de marché vir-
tuelles modifient les habitudes de consommation: comparaisons en temps
réel, mises aux encheres, syndicats d’achat et gestion de profils de consom-
mation sont des pratiques qui s’installent.

On peut comprendre que certains intermédiaires craignent I’arrivée de ces
nouvelles pratiques: quel est I’avenir d’une agence de voyage traditionnelle si
on peut acheter un billet d’avion en ligne, suite a une enchére qui a garanti le
prix le plus avantageux? Mais a contrario, ces mémes technologies donnent
place a de nouvelles opportunités de commerce et a de nouveaux intermé-
diaires tels que les courtiers d’informations ou «infomédiaires», auxquels les
consommateurs font confiance pour les protéger de sollicitations trop fortes
de la part des vendeurs.
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