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Introduction

« Un monde mobile, toujours plus mobile, un monde de toutes les
mobilités. Un monde ou plus on bouge, plus on télécommunique ;

ou I’on est mobile méme chez soi et comme chez soi dans les transports ;
ol la mobilité transforme et mélange le temps, la distance, 1’espace ;

ou le réel et le virtuel s’entremélent a se confondre ; ou le travail,

le commerce, la valeur, la ville, la guerre, I’amitié, la famille — bref,

la société — se réinventent autour de la mobilité. »

Kaplan et Lafont, 2004

a mobilité est ancrée dans la société contemporaine et s’y exprime

de multiples fagons. Nomadisme, mouvements, réseaux, flux,
migrations, déplacements sont autant de manifestations caractéris-
tiques de ce phénomene qui affecte a la fois les personnes, les capitaux,
les biens, les services, les idées, les images et les informations. La
mobilité refonde la société, a tel point que le sociologue John Urry
(2005) voit dans la mobilité 1’émergence d’un nouveau paradigme des
sciences sociales.
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1 Des technologies mobiles, emblémes et vecteurs

__de profondes mutations

Signe de ces transformations, la mobilité s’incarne aujourd’hui dans
des technologies, qualifiées de mobiles. Ces technologies se sont déve-
loppées depuis une vingtaine d’années et disséminées dans la profon-
deur du corps social. Se situant au carrefour de dynamiques a la fois
technologiques, économiques et sociales, ces technologies apparaissent
comme 1’embleme et le vecteur de la mobilité caractéristique de notre
société. Ces technologies traduisent et facilitent simultanément une
transformation des modes de vie et des économies.

Les technologies mobiles constituent un ensemble interconnecté
d’éléments technologiques, sociaux et organisationnels, permettant une
mobilité a la fois physique et sociale des acteurs. Elles peuvent étre
adoptées et utilisées dans des situations vari€es, telles que les spheres
privée et organisationnelle, brouillant par 1a méme les usages dévelop-
pés, et estompant les frontieres entre vies professionnelle et personnelle.
Elles transcendent les barrieres physiques de 1’organisation et sont fré-
quemment utilisées dans des contextes autres que celui de I’entreprise
(au domicile, dans les aéroports, trains, gares et autres espaces publics).
Elles traduisent I’émergence d’une multicontextualité, c’est-a-dire la
coexistence de différents contextes d’utilisation. Ces technologies
touchent ainsi aux deux dimensions fondamentales de 1’activité et de
I’expérience humaines que sont 1’espace et le temps, et apparaissent de
fait comme des catalyseurs de mutations plus profondes.

Les notions de travail et de management ainsi que le fonctionnement
des organisations sont directement touchés par le développement de
cette culture de la mobilité et des technologies mobiles qui en sont le
reflet, annongant I’ére du salari€é nomade. Bouleversant 1’espace-temps
traditionnel des organisations, ces technologies sont susceptibles de
faire émerger une nouvelle forme d’organisation du travail. Désormais,
le travail ne se comprend plus comme un lieu mais comme une activité,
pouvant s’exercer hors des cadres spatiaux temporels traditionnels. La
spécificité de ces technologies réside en effet dans la possibilité de
communiquer, de transmettre des informations, et d’avoir acces a
divers services, en des lieux et a des instants jusque-la inaccessibles.
Ces technologies sont donc a I’origine d’une accessibilité quasi perma-
nente au systeme d’information de I’entreprise et d’une disponibilité
continue des informations dans le temps et dans 1’espace.
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Désormais, le management, lui-méme doté de la caractéristique
d’ubiquité, ne s’exerce plus seulement dans 1’enceinte de 1’entreprise
mais potentiellement en tout lieu, en tout temps et dans des contextes
inhabituels. Des lors, le management n’est plus limité par 1’espace-
temps traditionnel de 1’organisation et ne repose plus nécessairement
sur un contexte d’action partagé. Grace au développement de ces tech-
nologies, les managers sont autorisés a exercer leurs fonctions dans des
espaces autres que celui de I’entreprise et a des horaires différents de
ceux de leurs collaborateurs. Ainsi, les technologies mobiles sont étroi-
tement liées a la question du management et du contrdle organisation-
nel, puisqu’elles jouent un rdle potentiel dans le contrdle des activités
a distance.

Aussi convient-il de s’interroger sur les nouveaux enjeux que génere
cette facon d’exercer le management. A I’heure ol les pratiques de
management se réinventent autour de la mobilité, a travers une poro-
sité des espaces et des temps, il est nécessaire de se pencher sur les
enjeux générés par les technologies mobiles et les modes de manage-
ment et de contrdle renouvelés sur lesquels elles reposent. Ces ques-
tionnements deviennent une nécessité alors que la mobilité et la
nomadisation se sont completement banalisées dans la société occi-
dentale. Pour mieux cerner de tels enjeux et préciser la problématique
du présent ouvrage, revenons sur 1’origine des technologies mobiles,
le contexte de leur diffusion, et leurs impacts potentiels dans le cadre
de I’organisation.

2 De nombreuses promesses pour les entreprises

En quelques années, le travail nomade, mobile, a distance, est devenu
une réalité incontournable dans de nombreuses entreprises frangaises.
L’eére du salarié nomade serait ainsi arrivée. Selon le Cigref!, les entre-
prises « considerent la mobilité comme une priorité » et ne cessent
d’investir dans ce domaine. Bob Egan, directeur de recherche des tech-
nologies émergentes de I’institut de recherche TowerGroup situé dans
le Massachusetts, voit dans ces technologies « la nouvelle hormone de
croissance de la productivité d’entreprise ».

1. « Usages business des technologies sans fil », Cigref, septembre 2004.
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Les technologies mobiles regroupent a I’heure actuelle différents ter-
minaux, tels que le téléphone mobile, 1’ordinateur portable, I’agenda
électronique personnel (PDA), les smartphones, ou encore les tablettes
(Tablet PC) et autres terminaux dédiés, associé€s a un acces mobile a de
nombreuses ressources informationnelles. Les progres dans le domaine
des technologies de la mobilité et des réseaux permettent aujourd’hui
une accessibilité quasi permanente au systeéme d’information
organisationnel, ce qui présente de nombreuses promesses pour les
entreprises.

Les avantages apportés par I'utilisation de ces technologies dans
I’entreprise font aujourd’hui figure de lieu commun. Il est désormais
largement admis que les technologies mobiles apportent une réponse
innovante aux défis posés par un environnement concurrentiel chan-
geant et mondialisé marqué par I’hypercompétition, dans lequel les
entreprises sont soumises a des contraintes de colit et a un impératif de
réactivité de plus en plus fort vis-a-vis de leurs clients et partenaires.
Plusieurs raisons, telles que la contrainte de rentabilité, la compression
temporelle, ou encore la focalisation sur les clients, s’associent a ces
développements technologiques pour favoriser le développement de la
mobilité. Soulignons également que les « pressions isomorphiques »
sont fortes dans le domaine de la diffusion de ces technologies. Cer-
taines entreprises adoptent en effet ces technologies parce que d’autres
organisations, en particulier les firmes concurrentes, les ont adoptées
précédemment ou parce que leur environnement (constitué par les
médias, les opérateurs, et la société en général) exerce sur elles une
pression implicite a 1’adoption, tant les avantages espérés sont nom-
breux. Selon le Gartner Group, plus de 50 % des entreprises mondiales
consacraient aux applications mobiles 5 % de leur budget en technolo-
gies de I’information en 2009. L utilisation des technologies mobiles
dans I’entreprise est ainsi devenue « synonyme de valeur en termes de
productivité, de collaboration, d’agilité et de réduction des cofits »'.

Ainsi, les entreprises sont de plus en plus nombreuses a équiper leurs
managers, employés, commerciaux, consultants, techniciens, et méme
des employés traditionnellement plus sédentaires, de technologies
mobiles. Dans sa récente étude sur les enjeux de I’adoption des techno-
logies mobiles dans I’entreprise en 2012, le fournisseur de solutions de
sécurité informatique Symantec précise ainsi que les technologies

1. Gartner Group, « Mobile & Wireless Summit 2007 », Londres, 17 avril 2007.
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mobiles sont devenues des « outils de développement critique » pour
les entreprises. Il ressort de cette étude que parmi les 6 000 entreprises
étudiées dans 43 pays, un tiers d’entre elles a d’ores et déja déployé des
applications mobiles dédiées a leurs besoins, tandis que 71 % d’entre
elles envisagent de développer des applications mobiles sur mesure,
répondant a des besoins de productivité spécifiques.

Ces technologies sont un moyen d’introduire dans les organisations
une forme nouvelle de flexibilité, en termes de lieux et de temps, et, en
ce sens, sont porteuses de nombreuses promesses. L’ ubiquité ainsi per-
mise signifie que les salariés peuvent se connecter au systeme d’infor-
mation de leur entreprise et étre joints par celle-ci a tout moment et en
tout lieu. Un salarié peut étre qualifié de nomade, dés lors qu’il peut
potentiellement travailler hors des frontieres de 1’entreprise et des
horaires de travail. Les avantages a en retirer sont nombreux, au pre-
mier rang desquels 1’accroissement de la productivité individuelle
grice a la réduction des contraintes spatiales et temporelles dans la réa-
lisation du travail, le renforcement de la flexibilité ou encore la diminu-
tion des cofits de coordination. Ces technologies facilitent également
I’immédiateté de 1’acces a I’information, I’amélioration de la commu-
nication et de I’échange de connaissances, et I’accroissement de 1’ auto-
nomie individuelle. Ainsi, les possibilités d’optimisation des
communications, d’accélération des prises de décisions, d’amélioration
de la réactivité a 1I’égard des clients et des transactions avec les parte-
naires, ne sont plus a démontrer, tant ’actualité regorge de cas d’entre-
prises ayant su profiter de ces technologies, comme en témoignent les
extraits suivants :

« Le fabricant d’appareils électroniques Nikon comme le fabricant
d’automobiles Nissan ont déployé des technologies mobiles pour amé-
liorer le travail en collaboration. [...] L’acceés a I’information essen-
tielle leur permet de prendre des décisions rapidement et d’améliorer le
délai d’acces au marché. Nissan estime que les capacités de collabora-
tion améliorées au niveau global lui permettront d’économiser au
moins 135 millions de dollars américains au cours des prochaines
années. »

Source : Howard Baldwin, microsoft.com’

1. Howard Baldwin, « Pourquoi votre entreprise doit adopter les technologies mobiles des
maintenant — La mobilité a I’ceuvre » http://www.microsoft.com



Travail a distance et e-management

« De La Poste, qui d’ici a 2015 veut équiper ses 100 000 postiers d’un
smartphone pour délivrer des services postaux ou autres (relever les
compteurs de gaz...), 8 AXA, qui est en train de doter 4 000 commer-
ciaux d’un iPad leur permettant d’élaborer un contrat personnalisé et de
le faire signer, en passant par e.l.m. leblanc (groupe Bosch), dont les
installateurs bénéficient d’un logiciel pour le choix des chaudieres, il ne
se passe pas une semaine sans qu’une application professionnelle pour
appareil nomade ne soit annoncée. »

Nikolaz Foucaud, directeur marketing et stratégie de Microsoft, dit
avoir « 'impression d’étre au début d’une nouvelle ere ».

Source : Jacques Henno, Les Echos, 24 avril 2012

Ainsi, les médias, opérateurs de télécommunications, sociétés infor-
matiques et groupes de consultance ne sont pas avares d’exemples
d’entreprises ayant su tirer parti des technologies mobiles pour accroitre
la flexibilité et I’autonomie de leurs collaborateurs, leur performance et
leur rentabilité. Les technologies mobiles se sont ainsi développées
dans un discours ambiant qui met en valeur leurs capacités de transfor-
mation de 1’organisation, les progres qu’elles permettent, et la perfor-
mance qu’elles génerent pour les entreprises.

Il convient ainsi de reconnaitre « la transformation profonde des
situations de travail permise par ces technologies, dans le sens d’un
développement de I’autonomie et de la responsabilité » (Besseyre des
Horts et Isaac, 2007). Pourtant, au regard des effets ambivalents des
technologies mobiles, la réalité semble quelque peu différente.

3 Des technologies paradoxales, mélant autonomie
et contréle

L accent est souvent mis sur I’opposition entre les bénéfices attendus
et les conséquences sociales inattendues des technologies mobiles.
Leur diffusion dans les entreprises conduit a plusieurs effets pervers,
dont des études récentes permettent de prendre conscience.

Ces technologies apparaissent, certes, comme des instruments au ser-
vice de I’indépendance et de la mobilité des salariés, mais n’en sont pas

1. Henno J. (2012), « Les smartphones et les tablettes s’invitent dans 1’entreprise »,
Les Echos, 24 avril 2012.



