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. Cet article présente le projet Semantica : une
démarche et une plateforme web permettant aux

3 salariés dans les entreprises de co-construire leur

é':" logiciel de gestion. La démarche, rythmée par des
ateliers participatifs, engage les futurs utilisateurs
dans la conception et la construction de leur outil
informatique, tandis que la plateforme se propose
de recevoir leur représentation conceptuelle pour
générer un logiciel immédiatement utilisable. Le
but étant '’émergence d’innovations, une démarche
ascendante est ensuite proposée, afin de libérer
la créativité des utilisateurs et de transformer
ces nouvelles idées en de véritables propositions
d’innovations de procédé ou d’organisation.
Semantica se positionne comme une réponse
aux freins a Pinnovation que représentent la mise
en place et Pusage des systémes d’information
aujourd’hui, et qui sont identifiés dans cet article :
normalisation des activités, imposition d’une routine,
instillation d’une doxa et contrdle via des dispositifs
de gestion. Enfin, un retour d’expérience de la mise
en place de Semantica dans la société Comoé illustre
cet article et met en lumiére les pistes de réflexion
et les différents verrous restant a lever. Le sujet des
expérimentations est lui aussi abordé, et pose la
question du terrain fertile a un tel projet.

innovation participative, conception collaborative,
modélisation conceptuelle, co-construction,
informatique libérée
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1 INTRODUCTION

Le manuel d’Oslo de I’OCDE [15] définit quatre formes
d’innovations : innovation de produit, de commercialisation,
de procédé et d’organisation. Les deux premiéres formes
concernent 1’offre proposée par I’entreprise : introduction
d’un bien ou service nouveau ou d’une nouvelle méthode
de commercialisation. Les innovations de procédés et
d’organisation sont quant a elles tournées vers la maniere

dont I’entreprise produit : mise en ceuvre d’une méthode de
production nouvelle ou sensiblement améliorée, ou d’une
nouvelle méthode organisationnelle dans les pratiques.

Si toutes ces innovations peuvent prendre leurs sources au
département Recherche et Développement d’une entreprise,
ou découler d’une orientation stratégique fixée par les
managers, elles peuvent aussi reposer sur les idées créatives
des salariés « productifs » [12]. C’est ce que 1’on appelle
I’innovation participative [10], une démarche qui vise a
stimuler et a favoriser 1’émission, la mise en ceuvre et la
diffusion d’idées par 1’ensemble des salariés en vue de
créer de la valeur et de faire progresser 1’organisation.

Isaac Getz décrit a ce sujet des systemes de management
des idées (SMI) mis en place afin de favoriser la proposition
d’idées innovantes par les salariés [8]. C’est selon 1’auteur
I’une des clés de réussite des entreprises d’aujourd’hui, dans
lesquelles I’innovation doit étre la « base » pour conserver
une activité pérenne. Ces systémes de management peuvent
s’appuyer sur les moyens traditionnels d’émergence d’idées
qui continuent de se développer : boites a idées, cercles de
qualité, formations aux techniques de créativité, etc. Ils
peuvent aussi s’appuyer sur le systéeme d’information de
I’entreprise au travers de nouveaux moyens numériques :
plateformes collaboratives dédiées au partage d’idées,
enquétes en ligne, etc. On observe dans ce cas que les
systemes d’information peuvent offrir des outils collaboratifs
grace auxquels les idées innovantes des salariés voient
le jour. Ils répondent alors principalement aux besoins
d’innovations de produits ou de commercialisation, en se
plagant comme « catalyseurs de bonnes idées ».

A contre-courant de cette tendance, nous verrons dans une
premicre partie que les logiciels de gestion composant ce
systéeme d’information peuvent étre de véritables freins
aux idées créatives des salariés pour des innovations de
procédés ou d’organisation. Dans une seconde partie,
nous présenterons le projet Semantica, projet qui propose
de redonner la liberté aux agents d’étre créatifs dans



1’utilisation de leurs outils informatiques quotidiens, et
d’en faire ainsi des leviers d’innovation. Dans une derniére
partie, nous identifierons les verrous a lever sur ce projet,
et proposerons des pistes de réflexion.

2. COMMENT LES OUTILS INFORMATIQUES
FREINENT L INNOVATION

Les pré-requis pour que les salariés soient forces de
proposition en termes d’innovations de procédé ou
d’organisation sont pour nous les suivants :

* des salariés faisant preuve d’un fort engagement pour
I’entreprise,

* dans un cadre professionnel leur donnant la possibilité
d’exprimer leur créativité,

* avec une liberté de choix et d’action,

* dans un climat de confiance.

Or qu’il s’agisse de la maniére dont les systémes
d’information sont mis en place dans les entreprises ou
qu’il s’agisse des procédures qu’imposent les logiciels
de gestion eux-mémes, beaucoup vont a I’encontre de
ces principes ; c’est ce que nous présentons dans cette
premicre partie.

D 2.1 L'informatisation ou la normalisation des
activités

La mise en place d’un logiciel informatique dans une
entreprise requiert une mise a plat des procédures de travail.
Que ce soit pour I’intégration d’un progiciel ou d’un logiciel
développé spécifiquement, la compréhension des besoins
des utilisateurs et la conception ne peuvent s’affranchir
de cette étape de formalisation, outillée par des standards
tels que les langages de modélisation. C’est ainsi qu’on
demandera aux utilisateurs de s’exprimer pour traduire
ensuite leurs processus grace au BPMN (Business Process
Modeling Notation) ou pour organiser les données qu’ils
manipulent en un schéma entité-association par exemple. Ce
passage d’une expression orale naturelle a une modélisation
en langage spécifique correspond a une premicre forme de
normalisation : on transforme la représentation originelle
du métier pour son intégration technique. Pour cela on
impose une norme de représentation.

Dans un second temps, lorsque le logiciel est en place dans
les services de ’entreprise, il participe a la normalisation du
travail des utilisateurs, au sens ou il impose les procédures
opérationnelles exécutées par ces derniers. Les activités
sont cadrées, dans un but de rationalisation et d’efficacité,
et il est difficile pour le salarié¢ de s’affranchir de cette
norme tout en restant dans le cadre de ’outil de travail
qui lui est fourni. C’est ainsi que Bernard Morand décrit
le logiciel comme « sujet et objet de la norme » [14].
Cette normalisation empéche les salariés de dévier des
procédures, méme si elles ne s’alignent pas totalement
sur les objectifs des processus, et les désengage d’une

certaine maniere de leur mission : le logiciel venant leur
imposer la maniére dont il « faut » travailler, cette maniére
de travailler n’est pas remise en question. On revient a « la
dichotomie prescription-exécution, héritée de 1’approche
taylorienne du travail », comme le dit Frangoise Darses
[6] ou le salarié exécute des tdches organisées non plus
par le contremaitre mais par le logiciel de gestion qui
vient le remplacer.

Si I’on s’accorde a dire que I’un des pré-requis a
I’innovation participative est un engagement fort des
salariés pour I’entreprise, on constate ici que les logiciels
de gestion qu’ils utilisent quotidiennement conduisent
plutdt a leur désengagement, et cela constitue un premier
frein a I’innovation.

D 2.2 L'informatisation ou la routine imposée

Les salariés qui innovent dans les entreprises sont ceux
qui font preuve de créativité et celle-ci est déployée
quotidiennement dans la gestion de situations inhabituelles.
Le travailleur cognitif, comme ’identifie Gabriel Colletis
[5], est celui qui mobilise sa réflexion pour la résolution de
problémes, et propose des idées nouvelles pour répondre a
un besoin particulier et inédit. Ces situations sont courantes,
mais elles ne sont que rarement prises en compte par les
systémes d’information.

En effet, si le systéme d’information a pour but d’optimiser
les processus, il prévoit rarement la gestion d’éléments
hors du cadre prévu. Nous connaissons tous le cas d’une
demande a un guichet, qui ne peut étre traitée parce qu’elle
« ne rentre pas dans une case ». Un salarié¢ face a cette
demande peut imaginer une solution nouvelle mais soit
il traitera alors la demande manuellement, soit il pourra
« tordre » la réalité pour qu’elle s’intégre a la norme
imposée par le logiciel. Dans tous les cas, d’une part ce cas
« extra »-ordinaire sera absent du systéeme d’information
et, d’autre part, le systéme freine la créativité qui pourrait
étre déployée par les utilisateurs pour gérer le cas.

Le second pré-requis a ’innovation participative que
nous avons identifié est la créativité. Or on s’apergoit ici
qu’elle est freinée au quotidien pour les utilisateurs des
logiciels de gestion qui sont soumis a un cadre inflexible,
les obligeant a se conformer a une procédure routiniére.

D 2.3 L'informatisation ou l'instillation d’une
« doxa »

Selon Maryse Salles, le systéme d’information est une
« formalisation de visions du monde » [17]. Les normes
qu’impose le systéme d’information sont, selon elle,
issues de principes, relevant eux-mémes d’une « doxa »
[15], désignant une vision du monde, une opinion. Si les
projets informatiques en méthodologie Agile, par exemple,
proposent aux agents de participer a la conception du
logiciel dont ils seront utilisateurs [20], ils ne proposent
aux salariés de s’exprimer qu’au niveau des normes, et



éventuellement des principes qui sous-tendent le logiciel.
Mais le salarié n’est que rarement invité, lors de projets
informatiques, a repenser totalement la vision qu’il a de
son travail. Quelle liberté laisse-t-on alors a ces salariés ?
Celle de participer a la conception de leurs outils, mais
pas celle de participer a la conception plus globale de
leurs activités.

On peut ajouter a cela que la plupart des logiciels de gestion
mis en place dans les entreprises sont des progiciels. Ceux-
ci sont développés hors de I’entreprise, puis importés
dans le systeme d’information aprés un paramétrage.
Toujours selon Maryse Salles [17], « ces éléments de
systeme d’information exogeénes a 1’organisation qui les
intégre sont, comme tout systéme d’information, porteurs
de visions du monde, visions codifiées dans les systémes
informatiques, véritables normes qui vont contraindre
la réflexion et I’action ». On voit ici que, d’une part la
possibilité pour les salariés de proposer des innovations
bousculant la vision en place n’existe pas et, d’autre part,
le manque de liberté des salariés ne les rend pas acteurs
de leurs processus de gestion.

Or nous avons considéré que I’une des quatre conditions a
la mise en place d’une démarche d’innovation participative
était la liberté des salariés. Une fois encore, les logiciels
de gestion nous semblent étre de véritables freins a
I’innovation, au travers des contraintes qu’ils imposent.

D 2.4 L'informatisation ou la mise en place
de dispositifs de gestion

Si les logiciels de gestion sont les outils de travail quotidiens
de certains salariés, ils ont aussi une autre fonction :
produire de I’information support a la décision. Dans un
premier temps, les logiciels produisent des tableaux de
bord avec des statistiques trés précieuses aux entreprises.
On parle alors d’outils d’élaboration de rapports. On y
retrouve par exemple pour le service commercial des
informations sur les produits vendus, pour le service
marketing des informations sur la cible, etc. Ces données,
centralisées dans le logiciel par les salariés, constituent
le patrimoine informationnel de I’entreprise, et donc une
partie de sa richesse.

Mais I’information produite par les logiciels de gestion
peut également porter sur les fagons de travailler. En effet,
ils ont la capacité d’informer les managers sur les temps
de traitement des dossiers, les cadences de production, en
produisant des statistiques sur le personnel. C’est ce que
Salvatore Maugeri appelle « dispositifs de gestion » [13].
Or ces technologies que 1’on appelle aussi les technologies
invisibles ne le sont pas tant que ¢a. Les salariés sont
conscients de ces contrdles, et le fait qu’ils ne soient pas
explicites suscite souvent une défiance a leur encontre.

Nous considérons pourtant que la derniére condition
a I’émergence d’innovation participative est un climat
de confiance pour les salariés. On constate ici que ces

dispositifs de gestion viennent « polluer » le climat de
I’entreprise et y aménent une forme d’hostilité.

Nous avons pu voir dans cette premiere partie
que si l’innovation participative est une voie
d’amélioration de l’efficacité pour les entreprises
aujourd’hui, elle n’est pas soutenue par les logiciels
de gestion, outils quotidiens des utilisateurs, et
qu’ils peuvent méme freiner l’innovation. En effet,
en imposant des normes, en empéchant les salariés
de dévier du cadre, en les soumettant d’une certaine
maniére a leurs outils de travail, les salariés n’ont
ni la liberté, ni la créativité, ni l’engagement, ni
la confiance de leur entreprise nécessaires pour
développer des idées innovantes en termes de
procédés ou d’organisation.

3. DES PROPOSITIONS POUR LEVER LES FREINS A
L"INNOVATION

Le projet Semantica, porté par la société Comoé, offre la
possibilité aux salariés de participer a I’innovation dans
leur entreprise en s’appuyant sur les logiciels de gestion.
L’enjeu est de leur apporter I’autonomie suffisante vis-a-
vis de la conception et de la construction du logiciel pour
se le réapproprier, et s’en servir comme support a leur
créativité. L’enjeu est ensuite de permettre de transformer
les idées créatives en de véritables innovations de procédé
ou d’organisation.

Si I’on poursuit, a la suite de la premiére partie, 1’idée
que I’innovation participative émerge lorsque les salariés
sont engagés dans leurs entreprises, libres, créatifs, et
qu’ils ont la confiance de leur hiérarchie, nous allons
voir comment, étape par étape, le projet Semantica met
en avant ces principes. Le projet repose sur trois piliers :

* Une démarche de co-construction du logiciel, rythmée
par des ateliers participatifs.

* Une plateforme web a deux facettes : une interface de
construction/modification du logiciel, une interface
d’utilisation du logiciel.

* Une démarche d’innovation, basée sur la souplesse des
représentations implantées dans le logiciel.

D 3.1 Une démarche pour mobiliser
les utilisateurs

Le projet Semantica propose une démarche de construction
(cf. figure 1) basée sur des ateliers participatifs. Cette
démarche se distingue des méthodes centrées utilisateurs
[19,21] et des méthodes de conception participative [4], au
sens ou les utilisateurs ne sont pas simplement consultés
ou impliqués dans la conception, ils sont les concepteurs/
créateurs de leur logiciel. On place le génie logiciel
dans les mains des futurs utilisateurs en leur proposant
de concevoir de manicre naturelle des représentations
« opérationnalisables ».



Le terme co-construction a donc bien le sens d’une
construction du logiciel collaborative et accompagnée.
Collaborative, car tous les acteurs du processus métier
couvert par 1’outil mobilisent leur intelligence dans la
poursuite d’un objectif commun. Accompagnée, avec
la présence d’un « animateur » dont le réle n’est pas
d’interpréter et de traduire les besoins exprimés mais bien
de faciliter, grace a I’apport d’une méthode, 1’émergence
d’un modele, conceptualisé et implanté par les utilisateurs
eux-mémes.

Co-construction

Atelier
« Stratégie »

Expression d'une vision commune
et définition du périmétre projet

Atelier « domaines
et processus »

Proposition d’'une représentation
conceptuelle du métier

Atelier « outils »

Mise au point des fonctionnalités
et régles de gestion

~ Figurel : La démarche de co-construction Semantica

C’est tout d’abord une réflexion sur la mission de
I’entreprise et ses valeurs qui est menée lors d’ateliers
« stratégie ». Le but est de fédérer les futurs utilisateurs
autour d’un projet commun, d’objectifs communs et de faire
germer trés tot I’idée que le logiciel sera un bien commun,
qui leur appartient. Il s’agit d’un enjeu de démocratisation,
au sens ou les utilisateurs assimilent que, plus qu’une
liberté de créer au sein d’un cadre, ils ont réellement la
possibilité de créer le cadre : on ne repense pas juste les
fonctionnalités d’un logiciel, on repense sa fonction et
son but dans un processus de travail.

Les ateliers suivants sont les ateliers « domaines et
processus » qui mobilisent les utilisateurs autour d’une
représentation commune de leur métier. Ils définissent en

effet les concepts qu’ils manipulent et les procédures qu’ils
mettent en ceuvre, et les représentent selon un formalisme
textuel et/ou graphique intuitif, reposant sur le métamod¢le
Semantica. La représentation élaborée est implantée sur la
plateforme et c’est a partir de cette étape que le logiciel
existe : une interface graphique standard est générée, et
le modele est immédiatement instanciable.

S’ensuivent les ateliers « outils », ou les utilisateurs
¢élaborent les droits accordés a chacun, les régles de gestion,
les fonctionnalités particuliéres. La plupart sont implantées
en langage naturel dans la plateforme et immédiatement
actives, d’autres nécessitent un développement particulier.
Cette démarche descendante se termine par des formations,
c’est-a-dire le passage de la co-construction a une prise
en main autonome de son logiciel, nous en parlerons dans
une partie suivante.

Nous pouvons constater qu’avec le souci de réengager les
utilisateurs dans la production de leur logiciel, ¢’est-a-dire
de leur outil de travail, on les réengage aussi dans leur
métier au sens propre. Une véritable réflexion transverse
est menée, et chacun s’interroge sur le but commun du
processus puis du logiciel, et les besoins particuliers
propres a chaque acteur. La conception du logiciel est
confiée aux utilisateurs, qui mobilisent leur intelligence
collectivement pour créer un « bien commun ».

D 3.2 Une représentation intuitive pour
s’approprier la conception du logiciel

Pour élaborer une représentation conceptuelle claire du
métier, partageable entre tous les acteurs du processus et
implantable immédiatement dans I’interface de construction
de la plateforme Semantica, nous avons choisi d’utiliser
des éléments graphiques mobilisables de maniére intuitive :

- Les blocs représentent des concepts, ¢’est-a-dire les objets
manipulés par les utilisateurs, avec leurs descripteurs.

- Les fleches représentent trois formes de liens :
» Un concept « est lié a » un autre concept.
* Un concept « est une sorte de » un autre concept.
» Un concept « peut devenir » un autre concept.

En 2014, la démarche et I’utilisation des représentations
graphiques ont été expérimentées au sein de la société
Comoé pour la mise en place d’un outil de gestion des
affaires. A titre d’exemple, la figure 2 présente une partie
du mode¢le obtenu a la suite d’un atelier « stratégie » et de
deux ateliers « domaines et processus ». Le formalisme
utilisé se rapproche de celui du diagramme de classes
UML par "utilisation de blocs et de liens particuliers entre
blocs, mais reste un formalisme propre aux représentations
Semantica.
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PROPOSITION COMMERCIALE AFFAIRE
| CONSULTATION FACTURE
_ Titre Charge I =
Forme du marché Charge Prix Identifiant
Echéance ——— Prix ) Consultants | Montant
Avis | Date de remise Date de début Echéance
- Etat Date de fin prévisionnelle Date de réglement |

~ Figure 2 : Représentation conceptuelle d’une partie du domaine « Comoé », en 2014

De maniére plus formelle, les concepts sont les
représentations des objets manipulés par les utilisateurs
dans le cadre de leur travail. Les descripteurs sont les
¢éléments qui permettent de décrire le concept. Ils peuvent
étre de différents types et sont mono ou multi-valués.
IIs peuvent bien entendu étre porteurs de contraintes de
domaine. La mise au point des concepts par les utilisateurs
peut prendre plusieurs formes, graphique ou textuelle, mais
elle se base toujours sur le vocabulaire du métier, établi
collectivement dans les ateliers participatifs.

Les concepts peuvent étre liés entre eux, sans spécifier
de sens de navigation ou de cardinalité dans un premier
temps. Les opérations possibles sont de deux ordres :

» L’héritage, qui permet & un objet d’étre « une sorte »
d’un autre objet, c’est-a-dire de réutiliser une partie
de ses valeurs, et de s’enrichir de valeurs nouvelles.

» La migration, qui permet a un objet de passer d’un
concept a un autre dans un processus métier. Ce passage
peut étre automatisé et controlé.

Nous avons pu constater lors de I’expérimentation au
sein de la société Comoé que les utilisateurs s‘étaient
facilement appropriés les possibilités de représentation
graphique. Elles leur ont permis de clarifier une partie
du vocabulaire partagé par des utilisateurs aux métiers
différents (comptable, secrétaire, consultants). L’insertion
de ce modele dans la plateforme, et sa transformation
immédiate en interfaces utilisables et instanciables a
également été un moyen efficace de s’approprier rapidement
le logiciel, en comprenant parfaitement la structuration
des données.

Cette étape de modélisation conceptuelle est un véritable
moyen pour les utilisateurs de se réapproprier leur logiciel.
De plus, cette démystification de la conception du logiciel
par les utilisateurs produit une libération créative qui
bénéficie aux processus de gestion et aux organisations,
et permet 1’émergence d’innovation, comme nous le
développons plus loin.

D 3.3 Les objets étranges et la migration concep-
tuelle pour encourager la créativité

Les objets Semantica, a leur création, sont des instances
des concepts. Ils sont définis par les caractéristiques
construites sur la base des descripteurs. A la différence
des modeles classiques de représentation informatique, les
objets ne sont pas contraints par leur concept d’origine.
Ils peuvent « migrer » d’un concept a un autre et méme
intégrer des caractéristiques « hors cadre » pour devenir
des « objets étranges », c’est ce que nous allons présenter
dans cette partie.

Un objet étrange est un objet, ¢’est-a-dire I’instance d’un
concept, qui ne correspond pas exactement au modele
conceptuel. En effet, il est des objets qui apparaissent au
niveau opérationnel, c’est-a-dire dans le travail quotidien
des salariés et qui n’avaient pas été envisagés lors de la
phase de conceptualisation du domaine métier. Dans la
réalité, un objet étrange est donc un objet qui correspond
a un concept du modele mais s’en écarte parce qu’il porte
des valeurs différentes/supplémentaires de celles des
descripteurs du concept modélisé.

C’est ainsi que, si dans les situations de travail quotidiennes,
un cas d’objet étrange se présentait, il deviendrait possible
al’agent de I’insérer dans le logiciel. Qui plus est, il serait
possible pour lui de le traiter non pas comme un objet « &
part », ou comme un objet annoté, mais comme un objet
en lien avec d’autres, et sur lequel des opérations sont
immédiatement possibles.

Mais pour que ces objets étranges puissent exister, la
démarche et la plateforme doivent le permettre. C’est ainsi
que, d’une part, I’interface d’utilisation du logiciel autorise
I’ajout de valeurs & un objet et que, d’autre part, le mode
de persistance des données n’impose pas le rattachement
d’une valeur a un descripteur, grace a 1’utilisation d’une
base de données « schemaless » [9]. En d’autres termes,
le mode¢le est indicatif, voire incitatif, mais n’est pas le
garant d’une norme ou d’un cadre.
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~ Figure 3 : Diagramme d’objets d’une instanciation du métamodéle

Durant ’expérimentation au sein de la société Comoé,
I’usage du logiciel a fait apparaitre des objets étranges.
Par exemple, il n’a pas été envisagé lors de la phase de
conception que des propositions commerciales puissent étre
rédigées avec un partenaire. Le cas s’est présenté, pour la
proposition « CAMO04 », et cela a donné lieu a I’apparition
d’une nouvelle valeur pour cet objet, sans correspondance
avec 1’un des descripteurs du modele. C’est ce cas qui est
décrit dans la figure 3, ou le diagramme d’objet représente :

* L’instanciation du métamodele avec le concept de
« proposition commerciale » et ses descripteurs.

* L’instanciation de ce concept, pour lequel une
valeur avec le libellé « partenaire » est ajoutée, sans
correspondance avec un descripteur du modeéle.

La prise en compte des objets étranges est selon nous
une véritable liberté pour 1’utilisateur et une prémisse
a la formalisation de nouveaux concepts non prévus
initialement par la conception. C’est en partie ce qui permet
que le logiciel ne soit plus le reflet d’une norme, mais
celui d’une réalité avec un ancrage de terrain. Ces objets
étranges sont des marques de la créativité des agents lors
de ’apparition d’informations inédites, et peuvent étre a
I’origine d’innovation.

Apres avoir abordé la gestion des informations inédites, on
peut s’intéresser a la gestion des transformations d’objets,
mises en ceuvre par I’opération de migration conceptuelle.
Cette opération recouvre une idée simple : un objet n’est
pas figé. Un objet peut se transformer, migrer, tout en

gardant ses valeurs originelles « en mémoire ». Ainsi, un
utilisateur peut décider qu’un objet va migrer vers un autre
concept, et simplement le déclarer pour que cette réalité
soit enregistrée dans le systéme.

Cette migration peut étre prévue lors de la mise au point du
modele conceptuel, comme nous I’avons vu précédemment,
mais tout comme pour les objets étranges, elle peut
intervenir de maniére imprévisible. Le mod¢le n’interdit
pas la migration conceptuelle vers un concept non prévu au
départ. Ici encore, la migration conceptuelle ne requiert pas
I’intervention d’un « expert » informaticien. La migration
d’un objet d’un concept a I’autre est uniquement déclarative
et est facilitée par une interface utilisateur appropriée.

Cette possibilité pour les utilisateurs de prendre en compte
les situations inhabituelles, et de créer des procédures ad
hoc grace a la migration conceptuelle « déclarative » est
une fois de plus un moyen de révéler leur créativité pour la
résolution de problémes inédits. Ici encore, le salarié fait
appel a sa réflexion pour trouver des réponses innovantes
a des problématiques particulicres.

D 3.4 Un cycle d'innovation continue
en autonomie

Nous avons pu voir dans les points précédents que
Semantica redonne aux utilisateurs la liberté et la créativité
nécessaires pour faire émerger de I’innovation participative
d’organisation ou de procédé. Semantica propose donc de
redonner la main aux salariés sur leurs logiciels de gestion
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a~ Figure 4 : Démarche montante d’innovation continue

pour leur permettre de gérer les situations inédites et nous
allons maintenant voir comment transformer ces « bonnes
idées » en de véritables innovations.

Lorsque le logiciel est en place dans I’entreprise, et que
les salariés ont acquis 1’autonomie suffisante pour ajouter
des objets étranges, effectuer de nouvelles migrations,
insérer de nouveaux concepts, on peut considérer qu’ils ont
proposé des pistes, des idées, mais on ne peut pas encore
parler d’innovation. C’est la raison pour laquelle Semantica
propose une démarche montante lors de 1’utilisation du
logiciel, qui s’effectue de fagon répétée et régulicre (cf.
figure 4).

Cette démarche consiste dans un premier temps en un
atelier étude, permettant a un groupe d’utilisateurs de
centraliser les informations « hors cadre » saisies dans
le logiciel et qui ne se conforment pas au mode¢le initial ;
objets étranges avec nouvelles valeurs ne correspondant
pas a un descripteur, migration inédite, apparition de
nouveaux concepts, etc. Ces informations doivent étre
hiérarchisées, classées et clairement identifiées.

Dans un deuxiéme temps, et tout comme pour la démarche
descendante de départ, un atelier domaines et processus
permet le traitement de ces informations. Quelles sont
celles qui sont réellement révélatrices de cas particuliers, et
qui peuvent alors exister sans étre rattachées a un élément
du modele ? Quelles sont celles qui se répetent, parfois

sous des formes différentes et qui mettent en lumiere une
situation courante mais pas imaginée au départ ? Ces
questions doivent étre traitées lors de 1’atelier participatif,
et peuvent donner lieu a un enrichissement du domaine,
implantable directement sur la plateforme.

Dans un troisiéme et dernier temps, un ou plusieurs ateliers
« domaines et processus » peuvent finalement découler sur
un atelier « innovation », dans lequel on repense les procédés
ou I’organisation du travail & partir des changements de
modéle effectués, ou des situations inédites identifiées.
C’est a cet instant que 1’idée innovante peut devenir
une véritable innovation, au sens ou elle vient impacter
I’ensemble des acteurs dans un souci d’amélioration (de
I’efficacité, du rendement, du service, etc).

Nous avons présenté dans cette deuxieme partie
le projet Semantica, qui propose d’engager les
salariés dans la reprise en main de leurs outils grdce
a une démarche de construction collaborative et
accompagnée. Elle propose également de libérer les
utilisateurs en leur proposant de représenter eux-
mémes leur métier grdce a un formalisme intuitif,
pour enrichir ensuite le logiciel de maniére autonome
et créative. Enfin, une démarche d’innovation
permet de transformer ces idées créatives inspirées
du travail de terrain en véritables innovations de
procédé ou d’organisation.



4. \/ERROUS SCIENTIFIQUES ET PISTES
DE REFLEXION

Nous aborderons dans cette partie les points qui nous
semblent encore mériter des expérimentations, puis la
difficulté d’autonomisation des utilisateurs qui constitue
aujourd’hui un véritable verrou pour le projet Semantica.

D 4.1 L'appropriation de la conception du logiciel

L’utilisation des représentations graphiques proposées,
bien que déja expérimentées au sein de la société Comoé,
doit étre proposée dans d’autres expérimentations de
terrain. En effet, il faudrait pouvoir évaluer de maniére
plus fine la pertinence des artefacts, et confronter ces
derniers a des problématiques singuliéres (taxinomies,
héritage multiple, etc) afin d’en connaitre les limites. De
plus, I’appropriation du mod¢le par des utilisateurs, sans
compétence en informatique ou en conception, s’est faite
facilement dans la société Comoé qui a 1’habitude de ce
type de modele. Qu’en serait-il dans un environnement
différent, pour des utilisateurs n’ayant jamais effectué
de modélisation ? I1 faudrait pouvoir évaluer de maniére
qualitative la facilité d’appropriation et la conformité
de la modélisation avec la représentation cognitive que
I’agent a de son métier.

Enfin, bien que le logiciel permette, dans son usage, de
faire remonter des informations depuis 1’opérationnel vers
le stratégique, la démarche de co-construction reste elle
tout a fait descendante. Or la difficulté & conceptualiser son
métier sans partir de I’opérationnel peut étre un véritable
frein a I’implication des salariés. Ici ’utilisation des
éléments graphiques devra certainement étre accompagnée
d’un outillage plus fourni pour permettre aux agents d’étre
guidés dans leur démarche de conceptualisation. Les jeux
sérieux [18] ainsi que d’autres techniques mobilisant
I’intelligence collective, I’ergonomie constructive [1] sont
donc actuellement a 1’étude.

D 4.2 Le basculement en autonomie

L’informatique dans les entreprises a une place particuliére,
parfois décorrélée du travail opérationnel alors qu’elle
en est une partie intégrante en fournissant les outils de
travail quotidien. On peut expliquer cela par le fait que le
processus de production informatique est rendu complexe
par la multiplication d’acteurs aux compétences diverses,
plus ou moins techniques et spécialisées, qui y participent.
Les utilisateurs sont écartés d’une partie du processus, de
maniére variable selon le mode de projet (Agile, conception
collaborative, etc), et ils confient leurs besoins a d’autres.
Ainsi, I’idée répandue que 1’informatique est un domaine
d’experts, de forte technicité et complexe en fait un domaine
ou il est hardi de s’aventurer sans solides compétences.

Cette constatation nous améne a penser que, s’il n’est
pas complexe au travers de notre plateforme et de notre
démarche de proposer de 1’autonomie aux utilisateurs,

il est en revanche beaucoup plus difficile de pousser les
utilisateurs a s’en emparer. Il s’agit en effet d’un changement
de paradigme complet : non seulement 1’utilisateur est
impliqué comme co-constructeur du logiciel, mais en plus
il est I’acteur de la modification et de I’enrichissement de
celui-ci. 11 faut pour cela qu’il saisisse les opportunités de
dévier de la norme, de proposer des solutions créatives,
et cela ne peut se faire sans un véritable apprentissage.
Le basculement en autonomie, entre la phase de co-
construction, et celle d’amélioration continue, se fait
au moment de la formation, mais c’est tout au long du
processus de production qu’il faudra prévoir d’intégrer
des « marqueurs » préparant 1’autonomie, et c’est 1’'une
des pistes qui reste trés largement a explorer.

Cette troisiéme partie nous permet de mettre en
lumiére les enjeux du projet Semantica, et de maniere
plus générale de l’innovation participative supportée
par les logiciels de gestion. Nous pouvons observer
que la co-construction est une démarche singuliére,
qui mobilise des compétences de conception chez
les utilisateurs, et que cela doit étre facilitée au
travers d’outils et de méthodes. L autonomie des
utilisateurs quant a elle est un véritable changement
de vision, de la part des salariés et de leur direction,
et doit étre préparée tout au long du projet de mise
en place du logiciel de gestion.

5. CoNCLUSION

Nous avons présenté dans cet article les différents freins
a I’innovation que représentent pour nous les systémes
d’information : manque de liberté dans les modes
opératoires, désengagement des utilisateurs, manque de
confiance de la part de la hiérarchie, obstacle a la créativité.
Nous avons ensuite présenté le projet Semantica qui, au
travers d’une démarche et d’une plateforme web, permet
aux utilisateurs de reprendre la main sur leurs logiciels de
gestion, et d’en faire des supports a la créativité. Enfin,
nous avons identifié les verrous a lever pour que le projet
Semantica soit un véritable moteur d’innovation dans
I’entreprise.

Mais ce projet ne peut selon nous étre validé que par
des expérimentations, pour lesquelles une cible précise
doit étre identifiée. Sachant que la possibilité d’innover
via le logiciel est sous-tendue par 1’idée d’autonomie
des utilisateurs, donc de liberté et de confiance de la
part de la hiérarchie, et d’engagement de la part des
salariés, il est important de prendre en compte la culture
de I’entreprise et le niveau d’implication des salariés
dans leurs processus métier. C’est ainsi qu’idéalement
une volonté de « démocratie des lieux de travail » [11]
et a minima une volonté d’implication des salariés dans
I’organisation de leur travail seront des pré-requis dans le
choix des entreprises ou s’effectueront les expérimentations.

Ces principes apparaissent aujourd’hui dans les entreprises
qui se libérent [7], ou dans des formes plus particuliéres



d’organisation du travail telles que les SCOP [3]. D’un
coté les entreprises libérées proposent de rendre les salariés
acteurs de leurs processus et les laissent s’organiser pour
travailler le plus efficacement possible. D’un autre coté,
les SCOP partagent toutes le principe de gouvernance
collective, de droit a I’expression de chacun, de démocratie
et de bien commun [2]. Selon nous, ces types d’entreprises
pourraient étre des terrains fertiles aux expérimentations
pour les projets Semantica, en partageant 1’idée d’une
« informatique libérée » support a la créativité, et a
I’innovation.
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