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Qualité d’un service
Question centrale de la qualité du produit d’une activité informationnelle, c’est-a-dire
des décalages existants (non conformités) entre les attentes et les résultats, en

particulier pour des produits non standardisés (de Bandt, 1998).

Pistes d’explications :

les incertitudes sur le produit,

les fortes asymétries de I'information,

les manques de compétences et d’apprentissages,
les défauts d’organisation.

Pistes de solutions :

* les relations de coopération hors marché,
* le surcroit d’organisation (incluant le controle).

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)




UMONS

Utilisateurs-innovateurs

Cette problématique d’adéquation de I'offre et de la demande peut se traduire comme
une question de relation « principal - agent » (Eisenhardt, 1989) :

* Le client a-t-il clairement exprimé ses besoins ?
* Le prestataire veille-t-il réellement a y répondre ?

Dans la conception originelle du logiciel libre, la réponse est pragmatiquement la
suivante : le principal est aussi 'agent.

C’est le principe de I'utilisateur-développeur (von Hippel & von Krogh, 2003).

L'utilisateur-développeur est baptisé dans la littérature « utilisateur de pointe
innovant » (von Hippel, 2001) ou « utilisateur-innovateur » (Viseur & Jullien, 2023).

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Typologie d’utilisateurs

Cependant, plusieurs types d’utilisateurs existent (Jullien & Zimmermann, 2009 ;
Viseur & Jullien, 2023) :

* les utilisateurs-innovateurs,

(capacité a développer le logiciel)
* les utilisateurs frontieres,

(capacité a exprimer les besoins, a évaluer les solutions)
* les utilisateurs profanes.

(capacités limitées)

La solution de lutilisateur-innovateur pour assurer l’adéquation entre offre et
demande lors du développement d’un nouveau logiciel n’est donc que partielle.

De plus, I'intégration des utilisateurs frontieres nous semble globalement un impensé
des projets de logiciels libres.

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Open Source (commercial)

Les projets de logiciels libres ont progressivement été supportés et exploités par des
prestataires (Fitzgerald, 2006) incluant des éditeurs open-sources (Jullien & Viseur,
2021).

Les modéles de revenus des prestataires s’appuient sur la commercialisation (Jullien &
Viseur, 2021 ; Jullien & Zimmermann, 2009) :

* de l'acces au logiciel,
* d’un ensemble de services (« 3A » ;) :

b
o ]’assurance,
o ’assistance,
o ’adaptation.

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Gouvernance des projets libres

L’implication croissante des prestataires open-sources dans les projets libres va
notamment influencer les types de gouvernance s’appliquant a ces derniers (Viseur &
Charleux, 2019) :

la gouvernance a la logique informelle,

la gouvernance a la logique communautaire,
la gouvernance la logique industrielle,

la gouvernance la logique commerciale.

Pour les prestataires open-sources, les utilisateurs frontieres se révelent nécessaires a
la construction de la base de connaissances permettant de développer les capacités
informatiques de la firme (Ross, Beath & Goodhue, 1996).

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Gestion de projet et collaboration #1

D’une maniere générale, le prestataire open-source met en place une gestion de projet
dans le cadre de ses projets clients (Jullien & Viseur, 2021).

Cette gestion respecte généralement les modalités classiques d’une gestion de projet
informatique, incluant I’élicitation des besoins du client.

En complément, le prestataire open-source peut s'impliquer dans la communauté qui
soutient le projet libre ou, s’il en est le créateur, continuer a investir dans son
dynamisme (Jullien & Viseur, 2021).

Dés lors, si collaboration il y a, c’est avec les utilisateurs-innovateurs, actifs au sein de
la communauté constituée par le projet libre.

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Gestion de projet et collaboration #2

Un modele atypique a cependant progressivement émergé : les clubs d'utilisateurs-
clients (p. ex. IdealX ; cf. Muselli, 2008).

Ce type de structure est davantage orienté vers les utilisateurs frontieres disposés a
payer pour influencer la feuille de route du logiciel et a négocier les apports respectifs.

Elle se différencie des clubs que 'on retrouve habituellement en marketing afin de
fidéliser les clients (Berman, 2006) ou créés, au début de I'informatique d’entreprise,
pour, d'une part, récolter les suggestions d’améliorations, d’autre part, favoriser la
diffusion des logiciels codés par les utilisateurs (Hubert, 2011).

Les prestataires open-sources ont-ils un intérét a étendre la collaboration aux
utilisateurs frontiéres ? Quelle est la rationalité derriere I'utilisation d’une
structure de collaboration plutét qu'une autre (communauté vs club) ?

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Motivations a la collaboration

La collaboration peut étre motivée (Aubouin & Capdevila, 2019) :

* par la réduction des cofts,
* par l'acces aux ressources,
* par l'entraide réciproque.

Nous avons donc une rationalité basée :

e soit sur les colits,
e soit sur les ressources,
e goit sur les valeurs.

La collaboration dans un contexte open-source peut étre motivée par les économies
(p. ex. mutualisation), par les ressources (p.ex. exploration technologique ou
fonctionnelle) et par les valeurs (p. ex. idéologie du logiciel libre).

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Cotts totaux de possession (TCO)

Toute solution informatique présente, pour les utilisateurs, un cott total de possession
(TCO) incluant (Shaikh & Cornford, 2011) :

* les cotits d’exploration,
les cotits d’acquisition,
les cotits d’intégration,
les cotlits d’usage,

les cotits de sortie.

La collaboration dans le cadre d’'un développement informatique, en particulier s’il
permet de partager les colts entre plusieurs clients, permet de réduire les couts
d’acquisition et donc d’augmenter la demande solvable. En contrepartie, elle fait peser
sur le prestataire des colts de transaction plus élevés.

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Coiits de transaction (TRC)

Selon Williamson (1979), les colits de transaction recouvrent toutes les dépenses
nécessaires pour organiser, exécuter et surveiller un échange économique.

Les cotts de transaction incluent (Splinter & Dries, 2024) :

e les couts de contractualisation,
(information,
prise de décision,
négociation)
* les cotits de controle.
(surveillance,
adaptation,
litige,
résiliation)

Dans le cadre d'un club d’utilisateurs-clients, les cotlits de transaction pesent sur les
utilisateurs mais aussi sur le prestataire (qui devra les répercuter).

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)




UMONS

Rationalité des structures collaboratives

Quel est I'intérét des communautés de contributeurs et des clubs
d'utilisateurs-clients ?

Sur le plan des ressources : la communauté donne acces a des utilisateur-innovateurs,
capables de contribuer au développement, tandis que les clubs rassemblent des
utilisateurs frontieres, capables de formuler des besoins et de tester le logiciel.

Sur le plan des cotts : le club permet d’abaisser le TCO par le partage des cotts
d’acquisition. En contrepartie, les colts de transaction peuvent diminuer pour les
utilisateurs (par exemple : controle) mais augmentent pour le prestataire.

Sur le plan des valeurs : le prestataire open-source peut accepter ces TRC plus élevés
s'ils s’accompagnent d'un acces a une demande solvable plus importante, d'une
réduction de l'incertitude sur les besoins ; ou s’il est également motivé par les valeurs
(p. ex. éthique du logiciel libre ou finalité coopérative en économie sociale).

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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Quatre modalités
Quatre modalités de collaboration émergent :

e la communauté,
(le prestataire privilégie la communauté classiquement associée au projet libre, rassemblant
majoritairement des utilisateurs-innovateurs actifs, capables d’aider un éditeur open-source dans le
développement du logiciel libre ; p. ex. Beeznest et Chamilo ; cf. Viseur & Charleux, 2019)

e le club,

(le prestataire privilégie un club permettant de rassembler des utilisateurs frontieres, capables de
clarifier leurs besoins et de négocier les apports respectifs, et se substituant a la communauté de
contributeurs classiques ; p. ex. IdealX ; cf. Muselli, 2008)

* ’hybridation,
(le prestataire développe un controéle fort sur le projet libre (p. ex. gouvernance a logique commerciale)
et monétise officiellement la feuille de route ; p. ex. OpenNebula)

* la combinaison.

(le prestataire anime a la fois une communauté de contributeurs pour le support du développement et
un club d’utilisateurs-clients pour discuter la feuille de route ; p. ex. coopérative Coop It Easy)

Dr Ir Robert Viseur (robert.viseur@umons.ac.be)
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