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Introduction

Les entreprises d’aujourd’hui sont plus déterminées que jamais par la quête de

performance. Les technologies de l’information sont une facette très importante dans

les organisations qui désirent rester compétitives dans le marché. Pour que ces

technologies soient utilisées à leur plein potentiel, il est nécessaire d’avoir une bonne

gestion de celles--ci. Ce qui nous amène à poser la question suivante: Quels sont les

enjeux de la gestion des technologies dans une organisation? Tout d’abord, nous allons

nous pencher sur les différentes stratégies au niveau de la gestion des technologies.

Ensuite, la gestion du changement organisationnel et les techniques afin de réduire la

résistance au changement technologique seront abordés. Par la suite, nous allons

mettre l’accent sur le rôle de gestion du gestionnaire afin de rendre les technologies de

l'information de plus en plus performantes. Nous abordons, aussi, comment bien gérer les

connaissances à l’interne de l’organisation et nous finissons avec la durabilité d’un

système d’information en abordant le thème de la sécurité, la pérennité ainsi que la

rétention du personnel dans une organisation.



Définition du thème

Dans la revue littéraire ci dessous, il sera question des la gestion des technologies de

l'information. La gestion des T.I. c'est le processus par lequel toutes les ressources liées à

la technologie sont administrées selon les priorités de l'organisation ainsi que ses besoins.

Ce concept inclut les ressources tangibles comme les matériels réseau, les ordinateurs

ainsi que les personnes. De plus, il inclut les ressources immatérielles telles que les

logiciels et les données. L'objectif principal de la gestion des T.I. est de générer de la

valeur grâce à l'utilisation des technologies.



Méthodologie utilisée pour effectuer notre revue de littérature

Pour réaliser la revue de littéraire, nous avons commencé par faire des lectures

diversifiées sur le sujet afin de nous donner un aperçu sur les principales sections que

couvre la gestion des TI. Par la suite, nous nous sommes rencontrés pour comparer

nos notes et échanger sur le sujet. À la suite de cette rencontre, nous avons attribué un
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sous--thème (gestion stratégique, gestion du changement, le rôle de la gestion du

gestionnaire TI, gestion des connaissances et durabilité du système d’information) à

chaque membre de notre équipe en précisant des composantes pour lesquelles il allait

devoir creuser davantage. Par la suite, à la lecture des parties de chacun de nos

collègues, nous avons identifié un ensemble de questions qui nous semblaient

pertinentes pour chacun des 5 sujets. Finalement, nous les avons triés de manière à

croiser certaines d’entre elles et conserver les 10 questions qui synthétisaient le mieux

les enjeux reliés aux sujets.



Revue de littérature

Sous thème 1: Gestion stratégique

Afin de s’assurer d’avoir une entreprise viable à long terme, il est important pour les

gestionnaires de bien définir sa stratégie au niveau technologique. En effet, Schwalbe

(2013) explique qu’une stratégie TI couvre énormément de facettes de la gestion d’une

organisation, incluant la gestion du risque, du personnel, des dépenses, des logiciels et

plusieurs autres aspects de l’environnement des TI(1).

Mais comment créer une stratégie efficace? Mind Tools, un site réputé d’enseignement

virtuel, affirme qu’il est possible d’en concevoir une en trois étapes faciles.



Tout



d’abord, il suffit de faire une analyse de son organisation et de son environnement. Par

la suite, il faut identifier les options stratégiques qui s’offrent à l’entreprise. Cette étape

peut être faite à partir d’un « brainstorming » au sein de l’organisation. Pour conclure, il

suffit d’évaluer les options afin de sélectionner les options qui seront bénéfiques à

l’organisation et de l’implanter. (2) Avant de faire la sélection de sa stratégie, Fred

Nickols, un consultant depuis une vingtaine d’années, affirme qu’on doit se poser

plusieurs questions fondamentales afin de s’assurer de choisir la bonne stratégie : « Quels

sont nos objectifs ? Quelle est notre stratégie actuelle ? Quels sont les moyens à notre

disposition ? Quelles sont nos contraintes ? Quels sont les risques associés à notre

stratégie ? » (3) Par contre, une bonne stratégie n’est pas automatiquement synonyme de

succès. Il faut aussi que les dirigeants suivent la ligne directrice et agissent de
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manière stratégique. McKinley, une firme de consultants en gestion affirme qu’il y a

trois conseils inévitables pour qu’un dirigeant agisse de manière stratégique. Tout

d’abord, les dirigeants doivent s’assurer de comprendre la signification de la stratégie de

l’organisation. Par la suite, ils doivent être en mesure d’identifier les éléments

perturbateurs dans l’organisation et pour finir, ils doivent s’assurer que la communication

au sein de l’organisation est fluide et efficace(4). Maintenant que la stratégie à l’interne

est complétée, il faut s’assurer que notre stratégie soit en compétition avec la

concurrence. Porter (1979) propose trois solutions spécifiques afin d’avoir un avantage

concurrentiel : la domination par les coûts, la différenciation ou la focalisation (5). En

optant pour l’une de ses solutions, une organisation s’assure de se démarquer de ses

concurrents et ainsi, augmenter sa clientèle. De plus, pour assurer la viabilité de son

organisation, une entreprise se doit de donner du bon service à ses clients. Treacy et

Wiersema (1993) proposent un modèle en trois étapes afin d’offrir un bon service et

ainsi, conserver sa clientèle. Tout d’abord, l’entreprise se doit d’offrir un service

opérationnel impeccable, autant au niveau du service que du prix. Par la suite, ils se

doivent d’être à l’afflux des besoins des clients et ainsi, s’adapter à eux pour conserver la

clientèle actuelle. Pour finir, ils doivent s’assurer d’innover rapidement pour suivre le

marché. (6)

De nos jours, une stratégie est de plus en plus répandue dans le domaine des TI, soit le

« sourcing ». Cette stratégie consiste à sous--traiter des sphères d’une organisation dans

d’autres pays. Selon un sondage réalisé par PwC, une grande firme de consultants en

administration, le « global sourcing » a des nombreux avantages comme une réduction au

niveau des coûts, l’accès à du personnel qualifié et renforce l’efficacité en processus

d’affaires. Ils affirment également que les raisons principales de cette sous--traitance sont

la pression concurrentielle et la difficulté d’accès à de la main-d-’œuvre compétente.(7)

Par contre, Kotabe et Helsen (2003) affirment que le «sourcing n’est pas toujours rose,

qu’il contient de nombreux désavantages comme un problème de communication entre

les deux parties, des résultats moins spécifiques aux demandes et un transfert des

richesses vers l’extérieur.(8)



Ghemawat (2007) propose ainsi une solution à cette



problématique, qui est une semi-globalisation. En effet, cet auteur explique dans son
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œuvre que le «sourcing » est une bonne solution, mais qu’il faut varier cette solution à la

main-d-’œuvre locale pour obtenir de meilleurs résultats.(10) Mais comment implanter le

«sourcing» à son organisation ? Kruse (2003) explique les quatre étapes requises pour

effectuer une bonne sous--traitance. Tout d’abord, il est essentiel de bien connaître les

buts de l’entreprise. Deuxièmement, il faut évaluer les sous--traitants potentiels et en

sélectionner un qui convient à nos besoins. Troisièmement, il faut négocier et finaliser un

contrat avec celui--ci. Quatrièmement, il suffit d’assurer une bonne communication avec

ce sous--traitant pour ainsi entretenir une bonne relation de travail avec celui--ci. (9)



Sous thème 2: Gestion du changement

La gestion stratégique est un aspect très important, mais il ne faut pas oublier la gestion

du changement, qui est tout autant important pour la viabilité d’une organisation TI à

long terme, puisqu’il est essentiel de s’adapter à l’environnement pour rester compétitif.

En effet, afin de demeurer compétitives sur le marché, de nombreuses entreprises ont dû

changer certaines de leurs habitudes en matière de technologie de l’information. Face à

cette quête de nouvelles technologies, ceux--ci n’ont pas eu le choix de changer certaines

de leurs pratiques.(11) Face à ces changements, certaines résistances des employés se

sont fait ressentir. Les raisons pour lesquelles les employés ressentent une certaine

résistance sont simples. Premièrement, la peur de à l’inconnu est assez importance.

Aussi, la peur de l’échec(12) et la peur d’une perte d’emploi sont les principales raisons.

En effet, de plus en plus de postes sont coupées dans les entreprises à cause des

nouvelles technologies innovantes et les gens sont de plus en plus craintifs face à

cela.(13) Selon le Standish Group, 75% des projets de changement technologiques

n’arrivent pas à atteindre leurs objectifs(14).

Afin de faire face à ces résistances, plusieurs entreprises tentent de s’ajuster au niveau de

la gestion de ses employés afin d’effacer le plus possible ces résistances. Selon l’expert

consultant en Ressources humaines Christophe Peiffer, le plus important est d’informer et

de bien communiquer avec l’utilisateur des différents changements futurs(15). Cela fera

en sorte de susciter chez l’employé impliqué le désir de contribuer au changement et

cela favorise l’engagement. Une autre théorie est encore bien populaire dans le
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milieu. Inventée durant les années 50, la théorie de Kurt Lewin propose trois étapes pour

contrer la résistance au changement : le dégel, le changement et le gel (16). Cette théorie

commence avec le dégel, celle--ci consiste à préparer l’individu au changement en

communicant avec lui et lui faire sentir que ce changement est ‘’urgent’’ et nécessaire, ce

qui l'amènera une certaine motivation. La deuxième étape est le changement, celle d’une

migration informatique par exemple. Pour finir, l’étape du gel consiste à enforcir et à

solidifier ce changement en appliquant des formations et du soutien dans le but de garder

une bonne communication.

La réussite d’un changement est le fait de bien réussir au niveau technologique, mais

encore plus au niveau humain. En effet, selon Bernier (2003) et Gagnon (2008), la

réussite d’un projet technologique se mesure par l’atteinte des objectifs opérationnels

visés par l’implantation de la technologie et aussi par l’appropriation de celle--ci par les

utilisateurs(17). Il est bien d’implanter avec succès une technologie, mais si les

utilisateurs ne savent pas ou ne sont pas prêts à l’utiliser, le changement est voué à

l’échec(18).

Lors d’un changement technologique dans une organisation, chaque gestionnaire

pense à une solution afin que celle--ci soit un succès. Selon Mitra (2014) et Kotters

(2002), professeur à l’Université Harvard, il y a cinq étapes importantes à respecter afin

de garantir le succès d’un changement organisationnel(19). Premièrement, il faut

augmenter le sentiment d’urgence(20). Il faut convaincre les utilisateurs qu’un

changement est nécessaire pour des raisons spécifiques. Il est important d’avoir de bons

leaders durant le changement, d’avoir une bonne communication entre tous les

utilisateurs dans le but de les rassurer, créer de petits buts à court terme réalisables et

imprégner les valeurs du nouveau changement dans le but que celui--ci demeure

durable et performant. Après avoir survolé les différents défis de la gestion du

changement technologique, penchons--nous sur un différent aspect de notre recherche,

celui du rôle de gestion d’un gestionnaire en technologie de l’information.
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Sous thème 3: Le rôle de gestion d'un gestionnaire TI

Les avancements technologiques obligent les organisations à adapter continuellement

leurs



stratégies



d’affaires.



Ces



organisations



deviennent



des



environnements



complexes et en constante mouvance (Roy et Aubert, 2003). Par conséquent, la

gestion des technologies de l’information (TI) et leur changement constant au sein des

organisations est rendue une préoccupation majeure pour le responsable de la fonction TI.

Le grand défi de cette problématique est d’avoir les meilleures ressources pour une

gestion efficace des TI dont le gestionnaire de projets TI est son acteur principal (Roy et

al. 2010). Le choix d’un gestionnaire de projets TI doit tenir compte de plusieurs critères

en fonction des différentes caractéristiques d’un projet TI par la définition des rôles

critiques de gestion à exercer dans ces projets. Le critère principal à en tenir compte chez

un gestionnaire TI est le leadership. En effet, le profil de direction et les rôles exercés

sont adoptés pour chaque type de projet TI (Bernier et Roy 2003, Roy et al. 2010).

Une étude antérieure de Bernier et Roy (2003) a bien décrit, selon le modèle de Quinn

(1988), les rôles que peut avoir un gestionnaire ayant un comportement d’une gestion

performante selon le type du projet TI adopté par l’organisation. Le modèle de Quinn

(1988) explique que dans le contexte d’un projet TI où l’adaptation au changement

s’avère un élément majeur du projet, le gestionnaire TI efficace portera une attention

particulière à l’exercice des rôles d’innovateur (il suggère et introduit des changements,

transforme les problèmes en occasions, amorce et articule une vision) et d’agent de

liaison



(il influence ses supérieurs et ses subordonnés, favorise les contacts entre



employés, représente les intérêts de ses pairs, employés et clients). Dans un projet où le

développement des personnes est un élément essentiel à la réussite du projet, un

gestionnaire TI efficace met l’accent sur les rôles de facilitateur (il promeut le travail

d’équipe, la participation, facilite la discussion entre les groupes) et de mentor (il donne

l’exemple, démontre de la considération personnelle, écoute les employés). Ces quatre

rôles sont associés à un leadership de type transformationnel.

Dans d’autres cas, où l’une des fins d’un projet est la maximisation des résultats, le

gestionnaire TI efficace met l’accent sur l’exercice des rôles de directeur (il établit des
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objectifs, détermine des priorités et les zones de responsabilités) et de producteur (il

motive les employés et encourage l’effort, voit à la réalisation des objectifs de

productivité, stimule la performance), alors qu’il doit exercer davantage des rôles de

contrôleur (il travaille avec des résultats et des faits, résout des problèmes, recueille et

analyse l’information) et de coordonnateur (il évalue des rapports, s’occupe des travaux

administratifs et de l’ordre interne) si la réussite du projet nécessite l’intégration et la

normalisation. Ces quatre rôles sont associés à un leadership de type transactionnel

(Quinn 1988).

Une autre étude menée par Chen et Wu (2011) a aussi souligné l’importance du niveau de

capacité du gestionnaire de projets TI à une gestion efficace et la contribution de ce

dernier dans le développement de l’organisation. Pour ce faire, il existe différents

moyens qui peuvent aider les acteurs en TI de mieux gérer leurs projets. Ceci peut être

effectué, par exemple, par la procuration d’outils d’aide à la gestion tel que CobiT

(Objectifs de contrôle de l’Information et des Technologies Associées) (Bernroider et

Ivanov 2011, Phillips 2013 et IT Gouvernance Institute 2014), très utilisé dans les

ministères canadiens (Gouvernement du Canada 2014), mais aussi, par un partage

efficace des connaissances entre les différents acteurs en particulier les experts en TI

(Booto Ekionea et al. 2010).



Sous thème 4: Gestion des connaissances

Il est clair que dans les organisations T.I. chaque personne joue un rôle important. Le bon

fonctionnement de l’entreprise en dépend et c’est pourquoi il est essentiel de prendre en

charge la gestion des connaissances. Lors du départ d’un individu à la retraite par

exemple, une grande partie de ses connaissances quitte avec lui et rend de précieuses

ressources inutilisables à jamais dans les entreprises sans systèmes de gestion des

connaissances mise en place. Nous avons retenu que plusieurs concepts étaient

importants pour assurer une bonne gestion des connaissances à l’interne d’une entreprise.

Un des enjeux majeurs de la gestion des connaissances selon DULIPOVICI (2011) est

l’utilisation d’outils technologie pour le partage des connaissances. Elle explique que

9
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