DEMATERIALISATION DE L'INFORMATION !

Déja en 1958, Camus affirmait que « la sociéténashands peut se définir comme une société ou
les choses disparaissent au profit des sigiekadématérialisation de I'information et la
virtualisation I'ont concrétisé. Cependant, laerike 2007 — 2008 nous en a aussi fait découerir le
tristes effets dés lors que I'absence de transparehla déréglementation sans controle (affaires
Bernard Madoff, Enron, etc.) engendraient une asyenée I'information. Cette crise fait encore
ressentir ses impacts sur la consommation effi@ses et I'incertitude fait partie de la prise de
décision. Nous sommes donc en droit de nous gquesticnon seulement sur ce qu’est la
dématérialisation, sa portée mais surtout queldesformations elle engendre et quels sont lesiigvi
pour I'appréhender.

Les entreprises cherchent des sources d’économiedabptimisation de la productivité, de
réduction des colts et d’amélioration de la retaivec le client pour le rendre plus captif.
L'externalisation est a I'ordre du jour et la dééralisation force I'harmonisation des usages et
accélere les échanges transfrontieres. La dénlegétian de I'information semble donc un axe de
déploiement générateur d'efficacité et d’efficienes la prise de conscience du caractere réutidisab
partageable a distance et transversal de I'infaomatumérique ouvre des espérances de progrés a
tous les niveaux. De plus, la tragabilité des fiiysiques grace a une information juste a temps,
consultable de n'importe quel endroit (banalisatiortemps et de I'espace) apporte des atouts de
différenciation en matiére de service au cliene(egle : Fedex, La Poste, etc.) et facilite I'afigrent
sur les réglements et la Iégislation en vigueacébilité du médicament en milieu hospitalier,)etc.
Les alertes sont plus faciles a déclencher eni@atitation des tableaux de bord ne peut que se
renforcer lorsque d’un simple clic, les indicatesiectualisent en fonction des nouveaux éléments
numériques recueillis.

La dématérialisation a une portée nouvelle car ellsemble rendre les choses plus ‘maitrisables’

et mesurables Tout le monde devrait se réjouir de cette sirigatfon des processus et des systemes.
Par exemple pour formuler ses voeux de début d’amméies de cartes postales papier et plus de
textos et mails groupés, par un simple clic (31l0ans de textos auraient déferlé en France le 31
décembre dernier). Ces nouvelles formes d’échgupenpactent les usages et la culture donnent le
sentiment de maitriser la communication mais mendons-nous compte que nos comportements se
transforment ?

Prenons un autre exemple : la vente du livre da deusique est plus complexe gu’il n’en parait
méme si sur le plan de la dématérialisation léesys d’information interne a I'entreprise a faisde
avancées. Selon un témoignage recueilli par Ledddiplomatiqué, « les clients viennent se
renseigner a la Fnac, mais vont désormais ach&enforama ou a Surcouf ». Il se peut aussi que
l'inverse soit vrai mais il est plus probable gsi'dle soient d’abord renseignés sur les espaces
d’internet afin d’affuter leurs connaissances deslpits avant de les acquérir en magasin... ou en
ligne. Quoi qu’il en soit, le pouvoir de maitrise de I'information est désoignaevendiqué par le
client.La dématérialisation n’est donc pas uniqguemergrobléme technigue ni un changement de
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support. Elle a des conséquences stratégiquesonglalles et opérationnelles qui méritent que I'o
s'y arréte. Elle engendre en effetdéplacement du centre de gravité métiers de kgmise

Ce centre (de métier) se déplace vers le client zhors) et I'invite a entrer dans le Dedand.a
transformation commence donc par le rapport avec Extérieur. Le S.1. a un réle majeur a y jouer
en créant unproximitéavec cet Extérieur. Par exemple celui qui vieetun roman policier a la
possibilité d'aller chez son libraire favori poenter de le trouver. S'il s'agit d'un ancien roman
‘rare’, notre internaute aura plus de difficultéle &rouver sur les rayonnages physiques de soairib
(dont la surface du magasin est dédiée a d’ab@skepter les romans les plus lus - modéle du tgp ten
Mais le client dispose grace aux moteurs de rebleed’internet d’un riche potentiel d‘informations
dans les blogs, les sites, les forums, etc. |l pgwdi dénicher cet ouvrage ‘rare’, lire une asalyen
ligne et en évaluer la pertineritéuis il décidera de I'acheter chez Amazon.flapAge.com ou
ailleurs, et si nécessaire stimuler son entourageopnel a I'acquérir. C’est la thése de la «leng
traine » d’Anderson. Le coeur de métier du libraiaditionnel s’en trouve impacté. Son centre de
gravité (conseil au client, etc.) se déplace veiBdhors s'il veut occuper les niches enviablesitd®
les entreprises se posent cette question en ce mhodnsqu’ou pousser les pions vers I'Extérieur et
guand commencer ?

Cette invitation a la collaboration du Dehorsavecle Dedans offre, comme nous 'avons dit, au
systéme d’information de nouvelles perspectivag pevenir un des leviers de la croissance et de
'innovation. Certains espaces numériques (Clardputing) proposent des services et plate-formes
libres d’emploi et personnalisables (SaaS, Pah&xapture d'informations issue du comportement
du client internaute naviguant permet de ‘déchiffses godts et ses préférences. Cette tracadhdiité
comportements offerte par la dématérialisatioriid®imation agrégéedépasse les fonctionnalités
classiques d'un logiciel de CRM analytique car dbé entrer le client dans un réseau intercotéhec
d’intelligence clientElle lutte contre la fragmentation de l'inforneet et le cloisonnement de
I'organisation et y rencontre des obstacles liéstebitudes de la fixité, de la verticalité et des
croyances.

La capacité d’agrégationdevient le moteur de l'innovation pour au moimsst raisons :

» Chacun (I'entreprise et le client) est sur le méeeld’égalité d’accésa I'information et de
capture de l'information en naviguant,

» Cette égalité d'acces se double, dans I'espritidatc del’égalité des conditions d’'usagie
I'information en mode coopératif (par exemple llirgnce des forums et réseaux sociaux dans
I'acte d’achat).

» Les nouveaux outils de la dématérialisation familit'agrégation des fragmengarticuliers
d’'information en donnant sens par rapport aux atipits de I'agrégateur. L’entreprise
pyramide s’en trouve fortement éprouvée dans séituckes.

L'information ainsi obtenue murit le sens qu’elle véhiculéés lors qu’'ellecircule car ce sens

évolue au fur et & mesure que l'intelligence clierfpuits commun ) s’accroit, se croise avec d’autres
et se partage. Par exemple, lorsqu’une définitian tkrme est amendée sur Wikipédia, ‘Quelques
uns’ (les contributeurs volontaires) font murir 8el. partagé (puits commun) pour le bénéfice de
‘Tous'. Ces ‘alliances numériques’ éphémeres ertraributeurs font circuler I'information ou
s'entremélentonvictions, , passions de créer et les émotibasiématérialisation ne peut donc pas
écarter de son périmétre d’action la stratégie deilisation de [Emulation collectivejui se renforce
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par la multiplication des interactions percues canp@rtinentes et des liens entre les membres de
cettecommunauté deonfiance auto-organisée

La transformation importante est due au fait qaeghnisation (la structure et I'organigramme) ciede
placeau réseau des alliancefles flux et processus placgdimtelligence client qui devient le nouveau
centrd. Dés 1996, je soulignais que l'internet pernagtle « combiner et sédimenter instantanément
les savoirs 3. L'internet n’était pas qu’un paradigme techniguida dématérialisation : il fallait voir
plus loin. En effet, en relisant Edgar Morin oulvae Merleau-Ponty force est d’admettre que la

« structure du comportement » et la « phénoménmldgs perceptions » méritent de pousser I'analyse
plus loin que ce qui a été réalisé. Le regard qtégorté sur la dématérialisation fut trop
technocentrée. Par exemple, un important travaiedeerche mérite d’étre encore réalisé (avec tous
les acteurs de I'entreprise, et en particuliecdge DSI) quant a la maitrise des comportememntiapa
structureet ses impacts sur peerformance durableou encore la fluidité dggrocessusle pilotage de

ces processus, le role Brutorité (hiérarchique et fonctionnel) et les impacts syrdrformance

finale. De méme, lorsqu’il s'agit de décrire fEnsations et la subjectivitke I'utilisateur qui donne
sens a l'information qu'il capture, les ‘outilsmpiriques comme lpsychologie ou la physiologiae
sont plus suffisants pour tout nous expliquer guplan. Ni d’ailleurs un excés de rationalité
mimeétique qui menace certains comportements digrse Il reste encore des domaines passionnants
a explorer pour innover a I'heure de la dématésdailbn.

Les difficultés que nous rencontrongace a ce nouveau contexte sont dus au fait que tentons
d’analyser le présent et d’'anticiper le futur@uesexpériences passédde plus, le langage utilisé

pour décrire ce qui est nouveau emprunte au passsighes, des symboles, des représentations et une
grammaire désormais décalés. Par exemple, la gaamet la culture du multimédia (You Tube,
Dailymotion, I'exposition de ‘'intime’ sans retan® sur les réseaux sociaux, la scénarisation d’une

« seconde vie », via des avatjrae ressemble pas a la culture du texte qui aérlealgénérations de

la seconde moitié du XXeme siécle. L'innovationlasComment I'appréhender ?

La dématérialisation pour la dématérialisation ser& une approche grossiéreElle privilégierait

la dimension technique de la « e-transformatioen»sous-estimant les autres, toutes aussi
importantes. Le périmétre de la ‘technique’ compde numérisation des documents, I'archivage et
la gestion des flux documentaires en tenant coaiptetour sur investissement des économies de
moyens identifiés et mis en ceuvre, 'automatisaties transactions et I'optimisation des flux de
partage et d’échanges de données, la sécuritdiabilté des contenus et I’harmonisation et
I’lhomogénéisation des processus. Elle couvre éuaie la prise en compte des contingences
administratives, juridiques et fiscales (signagleetronique, obligation de conservation de dajble
respect des directives nationales ou européenratdd la preuve, identité numérique, etc.). Tout
cela est important.

Mais pour mieux appréhender le pilotage de cette imovation, il faut accorder a la vraie
pédagogidcelle qui consiste daire ‘grandir’ 'hnomme) la place qui lui revienk’appropriation par
tous de la transformation du travail, du lien aftfe, a I'autorité, I'adoption de définitions pagéees,
I'apprivoisementdes nouveaux usages plus dynamigues et circulaimespuveau regard sur
I'ingénierie de I'information ne peuvent se conrde formations classiques. De nouvelles formes
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d’apprentissage en mode coopératif s'impo&e@es expériences, qui allérent bien au dela de
I'élaboration en commun d’un Livre blanc, nous fait prendre conscience que face a notre
formidable époque ou la technique peut servirodéespour rassembler les hommes, chacun est placé
devant le choix suivant : soihstrumentaliser 'lhommear la technique et I'asservir ; soit tirer le
meilleur avantage de la technique pour renfdecehaleur humaingui relie les hommes.
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