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Résumé
Le concept de « capital social organisationnel » (CSO) est une construction sociale qui met en valeur toutes les potentialités d’obtention de ressources à partir des relations sociales existant à l’intérieur et à l’extérieur de l’entreprise. Cette recherche porte sur une étude de cas de « Kirvit Ltda. », une très petite entreprise technologique (TPET) colombienne. L’objectif est d’analyser les moments de formation du CSO qui accompagnent l’innovation de produit réalisé par cette TPET, qui est très engagée dans la recherche et le développement technologique malgré ses ressources économiques et humaines limitées. 
L’outil méthodologique développé est une structure matricielle qui essaie de mettre en évidence l’intervention de trois variables dites « de niveau individuel » pour favoriser la formation des actifs relationnels constituant le CSO. L’analyse qui en résulte peut aider les dirigeants des entreprises et les praticiens à mieux comprendre les dynamiques qui favorisent la formation du CSO dans le travail de groupe quotidien. L’illustration réalisée permet aussi de remarquer que les problèmes toujours présents dans les processus d’innovation, malgré les difficultés qu’ils génèrent, peuvent aussi contribuer positivement à la formation du CSO. 
Mot clés : capital social, TPE/PME, capital social organisationnel, ressources immatérielles, étude de cas. 
Le rôle des variables de niveau individuel dans la formation du capital social organisationnel au sein d’une très petite entreprise technologique.

Le cas « Kirvit Ltda »

INTRODUCTION
Les actifs immatériels des entreprises occupent une place de plus en plus importante dans la création de valeur, et contribuent ainsi à renforcer la compétitivité des entreprises (Galbreath, 2002). Ces ressources, en général durables, non transmissibles et inimitables, autrement dit stratégiques (Grant, 1991) sont aussi variées que complexes. Le capital social (CS) fait partie de ces actifs. Pour souligner sa spécificité en tant qu’actif de l’entreprise, on le dénomme « capital social organisationnel » (CSO). 
Le terme « CS » est né dans le domaine de la sociologie. Bourdieu (1986) et Coleman (1988) considèrent que ce type de capital est une ressource individuelle qui produit des effets importants sur les communautés. Coleman conçoit aussi la possibilité que les organisations, en tant qu’acteurs corporatifs, développent aussi une forme de CS que Leana et Van Buren (1999) nommeront CSO. Il s’ensuit que les entreprises peuvent construire une forme du capital fondé sur les relations sociales entre les individus de l’organisation, et entre l’entreprise et ses parties prenantes externes. 
Les effets positifs du CSO ont été largement reconnus (Nahapiet et Ghoshal, 1998 ; Cooke  et Wills, 1999 ; Lesser, 2000 ; Anderson et Jack, 2002 ; Aydi, 2003 ; Bilhuber, 2009). Cependant, en tant que ressource immatérielle, plusieurs détails sur sa formation au sein d’une entreprise restent encore à éclaircir (Payne, Moore, Griffis et Autry, 2011). Le choix d’une population d’entreprises très spécifique (les très petites entreprises technologiques (TPET) appartenant à des pays en voie de développement) essaie aussi d’apporter des éclairages sur un type d’entreprises qui reste encore peu connu, en particulier sur le sujet du CSO, et qui, par contre, a un besoin stratégique de s’appuyer sur cette ressource pour compenser ses propres limitations et concourir dans les marchés. À l’aide d’une étude de cas, l’objectif de cette recherche est d’identifier et définir le rôle des variables de niveau individuel les plus remarquables pour la formation du CSO au sein d’un processus de développement d’un nouveau produit.
1. CADRE DE RÉFÉRENCE

Cette section aborde les principaux concepts mobilisés dans la recherche, à savoir, ceux du CS en général et du CSO en particulier, et leur relation avec les processus de génération de connaissances et de développement de nouveaux produits. Le contexte de l’activité innovante de l’entreprise étudiée est ensuite présenté. Cette activité est affectée par la taille de l’entreprise, par les différentes caractéristiques de ses processus de R&D, et par son environnement. 
1.1. cadre conceptuel
1.1.1. Le concept de CSO
La grande diffusion actuelle de la notion de CS est fondamentalement le résultat des apports de Bourdieu (1986), Coleman (1988) et Putnam (1993). Bien que ses auteurs proposent des définitions différentes, on peut constater, entre eux et aussi parmi l’ensemble des chercheurs sur ce sujet, un consensus autour de l’idée que les « relations sociales » sont l’élément central de cette construction théorique (Westerlund et Svahn, 2008; Andriessen et Gubbins, 2009). 

Lorsque le concept est analysé au niveau des organisations, Nahapiet et Ghoshal (1998, p. 243) affirment que ce capital est « la somme des ressources actuelles et potentielles incorporées dans, disponibles à travers, et dérivées du réseau de relations possédées par un individu ou par une unité sociale ».
 De cette définition, il ressort que : a) le CS est conçu comme une somme de ressources ; b) les réseaux sociaux durables sont la structure qui permet l’émergence du CS ; c) le CS peut être possédé par les individus, mais aussi par les unités sociales (groupes, organisations, entreprises, secteurs économiques, etc.). Par rapport à ses fins, Coleman (1988) affirme que le CS est productif et qu’il permet d’atteindre certains objectifs qu’il n’aurait pas été possible de réaliser en son absence.
Le terme « CSO », stricto sensu, peut être attribué à Leana et Van Buren (1999). Ces auteurs analysent la façon dont les pratiques d’emploi (des relations stables, des normes fortes et des rôles bien définis) favorisent la formation du CSO (dans ce cas, la sociabilité et la confiance). La réflexion sur les différentes conceptions trouvées dans la littérature et nos propres efforts pour opérationnaliser ce concept, nous amènent à affirmer que le CSO est un ensemble d’actifs relationnels
 détenus par une entreprise, construit au sein d’un réseau durable et approprié de relations sociales internes et externes, qui lui confèrent une compétence organisationnelle remarquable pour se coordonner et coopérer pour le bénéfice mutuel et l’augmentation de la performance.
Nahapiet et Ghoshal (1998) proposent les trois dimensions les plus utilisées pour mener des études sur le CS au niveau collectif : a) une dimension structurelle qui se focalise sur la configuration des relations sociales parmi les acteurs identifiés dans l’unité sociale étudiée ; b) une dimension relationnelle qui privilégie l’analyse des actifs relationnels produits au sein des relations sociales : la confiance, le respect des normes, les obligations des parties et leur identité mutuelle ; c) une dimension cognitive qui met l’accent sur l’analyse des codes, des langages communs et des narrations partagées qui facilitent les échanges et les flux d’information. Ces trois dimensions peuvent être regardées comme une argumentation en faveur de la coexistence des deux éléments du concept de CSO identifiés par Esser (2008) : les aspects structurels (les connexions parmi les personnes ou parmi les réseaux) et les aspects culturels (les obligations – des normes ou des valeurs – et, particulièrement, la confiance). La figure 1 est une représentation de la correspondance identifiée entre les théories de ces auteurs.

Figure 1. La correspondance entre las dimensions du concept de CS de Nahapiet et Ghoshal (1998) et les aspects structurels et culturels selon Esser (2008).
En accord avec la portée choisie pour l’étude de la structure relationnelle, il est possible de distinguer deux types de CSO : le CSO interne (CSOINT) représente les actifs relationnels générées par les relations sociales en interne ; le CSO externe (CSOEXT) fait référence à ceux accumulées par la relation entre une entreprise et ses parties prenantes externes (fournisseurs, consommateurs, concurrents, alliés, etc.).
 (Yli-Renko, Autio et Tontti, 2002 ; Somaya, Williamson et Lorincova, 2008).

Par rapport aux actifs relationnels constituant le CSO, nous avons fait une adaptation des composantes proposées par Bilhuber (2009). Pour analyser le rôle des pratiques de développement de leadership dans la formation du CSOINT, cette auteure conçoit ce type de capital comme la somme de la vision, de la confiance et des valeurs partagées. Par conséquent, l’existence du CSO peut se constater par l’identification, au sein d’une organisation, de la présence des trois actifs relationnels définis dans le tableau 1.

Tableau 1. Les actifs relationnels constituant le CSO.

	Actif relationnel constituant le CSO
	Définition

	Orientation vers des objectifs collectifs
	Cet actif se construit lorsque les acteurs donnent la priorité aux objectifs collectifs par rapport à leurs objectifs individuels.

	Confiance partagée
	Une attente optimiste généralisée des participants à une relation d’affaires sur le comportement des autres participants et sur les résultats de l’action collective.

	Valeurs partagées
	Une identité collective avec les valeurs éthiques qui constituent la philosophie de l’entreprise.


Le processus de formation du CSO est traité par certains auteurs depuis différentes perspectives (Bolino, Turnley et Bloodgood, 2002 ; Anderson et Jack, 2002 ; Adler et Kwon, 2002 ; Lazega, 2006 ; Anderson et Park, 2007 ; Bilhuber et Müller-Stewens, 2010). La figure 2 est une représentation générale d’un processus.

Figure 2. Le processus de formation du CSO
Source : élaboration propre fondée sur Bilhuber et Müller-Stewens (2010)

La grande majorité des études pionnières sur le CSO ont été, soit théoriques (Nahapiet et Ghoshal, 1998 ; Baron et Markman, 2000 ; Anderson et Jack, 2002 ; Bolino, Turnley et Bloodgood, 2002), soit fondées sur l’analyse de la grande entreprise à partir de données de source secondaire (Leana et Van Buren, 1999 ; Cohen et Prusak, 2001) ou primaire (Tsai et Ghoshal, 1998 ; Watson et Papamarcos, 2002). Cependant, si le CSO est conçu comme un indicateur de la qualité des relations sociales, il est possible d’anticiper une différence factuelle entre les processus orientés à former cette ressource immatérielle selon la taille de l’entreprise. 
En effet, lorsqu’on analyse une grande entreprise, il y a une grande préoccupation de connaître la structure du réseau (même sa partie cachée) sur lequel les relations sociales se produisent, de designer des espaces physiques de travail qui augmentent la probabilité du rencontre des employés, de créer des opportunités pour discuter face-à-face, de diffuser des histoires institutionnelles qui deviennent des noyaux d’identité, et de lancer des incitations suffisamment excitantes pour les employés (Cohen et Prusak, 2001). L’ambiance d’une TPET est tout à fait différente, et il est convenable de l’analyser séparément. Ainsi, la théorie de la spécificité de la petite entreprise (PE) (Marchesnay, 2003 ; Torrès, 2003) et de la TPE (Foliard, 2010), souligne le besoin d’analyser les particularités de la formation du CSO dans ce type d’entreprises.  
1.1.2.
CSO, gestion de la connaissance et développement de nouveaux produits

Le rapport existant entre le concept de CSO et les processus de développement de nouveaux produits se situe dans le domaine de la gestion de la connaissance, dans la mesure où ce processus implique la production de connaissances. La connaissance n’est pas seulement entretenue collectivement, mais aussi générée et appliquée collectivement dans un cadre de rapports sociaux (Matthews, 1998). La dynamique et le contexte de ces rapports viabilisent la formation de CSO, et la présence de ce capital favorise le développement de nouveaux produits. La Figure 3 représente le rôle du CSO dans la gestion de la connaissance.

Figure 3. Une représentation du rôle du CSO dans la gestion de la connaissance

Le rapport entre CSO et production de connaissances a été établi depuis le début des applications de la notion de CS au niveau organisationnel. En effet, dans leur article fondateur de cette notion, Nahapiet et Ghoshal (1998) affirment que le renforcement des trois dimensions du CS (figure 1) a un effet positif sur le capital intellectuel des entreprises, lequel représente, pour eux, l’ensemble de connaissances que l’entreprise détient. Cooke et Wills (1999) ont aussi signalé que les échanges de connaissances sont seulement possibles lorsqu’il y a une construction préalable de relations sociales appropriées : « Communicating across professional boundaries is a profoundly social, interactive process » (p. 219). De leur côté, Yli-Renko H., Autio E., Sapienza H. et Hay M. (2001) examinent les effets directs du CSO (interaction sociale, qualité des relations et liens de réseau avec les consommateurs) sur l’acquisition de connaissances, et Yli-Renko et al (2002) proposent un modèle pour expliquer les relations entre le CSOINT et le CSOEXT, la base de connaissance de l’entreprise détentrice, et la croissance internationale des nouvelles entreprises technologiques. On conclut alors que le CSO est un facilitateur des processus de quête et d’échange des connaissances entre les divers acteurs de l’intérieur et de l’extérieur de l’entreprise (Lesser, 2000 ; Landry et al, 2002; Alguezaui et Filieri, 2010). 
Il est reconnu qu’une innovation, dont le développement de nouveaux produits, est, avant tout, un phénomène social provoqué par l’interaction de différents acteurs (Landry et al, 2002 ; Edwards, Delbridge et Munday, 2005; Anderson et Park, 2007 ; Robledo et Ceballos, 2008). Il s’agit alors d’un processus dans lequel les aspects « soft » sont de plus en plus importants, et certaines politiques organisationnelles (encouragement de l’autonomie des employés, collaboration, acceptation du risque et quête du plaisir du travail, etc.) sont plus favorables pour atteindre les objectifs cherchés dans ce domaine (Calderon et Naranjo, 2007). Matthews (1998) avait proposé que les organisations doivent créer ces conditions favorables pour que les gens veuillent et puissent produire des idées innovantes : un climat de confiance et une ouverture, dans une ambiance d’apprentissage permanent et d’expérimentation. Ces caractéristiques influencent la qualité des relations sociales, autrement dit, le stock de CSO. 
Landry et al (2002) remarquent sur une hypothèse générale du CS dans le terrain de l’innovation : les communautés avec un stock de CS plus important auront un avantage compétitif, car ce capital réduit la méfiance, induit l’échange d’informations fiables, produit la poursuite d’accords, et permet le partage de connaissances tacites. Au niveau organisationnel, les environnements « riches » en CSO développent aussi d’autres attributs, par exemple une augmentation de l’échange et de la combinaison de ressources (Tsai et Ghoshal, 1998), l’augmentation de leur « capacité d’absorption »
 (Greve et Salaff, 2001 ; Ruuskanen, 2004), et des réductions de leurs coûts de transaction (Alguezaui et Filieri, 2010). 
1.2.  Cadre contextuel 
1.2.1. Les TPE et le développement de nouveaux produits
Certains acteurs affirment que les petites, même les TPE constituent un objet de recherche  en soi (Marchesnay, 2003 ; Torrès, 2003 ; Foliard, 2010). Pour eux, ce type d’entreprises doit être géré par des modèles et des outils de gestion spécifiques, pour faire face à des problèmes qui ne se posent pas avec la même intensité dans les entreprises de tailles moyennes ou grandes. 
Les grandes et petites entreprises ont été décrites comme diamétralement opposées. Comparativement, les grandes entreprises auraient l’avantage de la plus grande possession des ressources matérielles. La « petitesse » (Torrès, 2003) des autres entreprises est objet de débats. Torrès (2003) souligne la vulnérabilité qui représente la tendance de leurs dirigeants à créer des microcosmes autour d’eux-mêmes, tandis qu’Edwards et al (2005) leur attribuent des avantages de comportement. Marchesnay (2003), quant à lui, remarque que les petites entreprises ne sont pas toutes pareilles, donc, quelques-unes d’entre elles, informelles et nucléaires, coexistent avec d’autres qui sont très organisées et qui peuvent être qualifiées « de classe mondiale ». 

Nous adhérons à l’idée que la théorie de la spécificité de la petite entreprise est aussi applicable aux TPE parce que, si les PME sont « spécifiques », les TPE sont la quintessence des PME (Jaouen et Torrès, 2008). Cependant, malgré la prépondérance numérique de cette taille d’entreprises, elles ont été très peu traitées en tant qu’objet de recherche (OSEO, 2007 ; Jaouen et Torrès, 2008), et la littérature sur leur gestion reste relativement modeste et concentrée sur certaines de leurs particularités (Foliard, 2010). Compte tenu de la rareté des recherches qui étudient spécifiquement les TPE, nous avons dû adopter certaines définitions et caractérisations faites plutôt pour les petites entreprises (PE), et assumer qu’elles sont aussi applicables aux TPE. 
La définition proposée par Schons (2008) pour les PET est étendue aux TPE/PE Technologiques (TPET), pour affirmer qu’une TPET est celle dont l’activité de développement de nouveaux produits et processus est fondée sur l’application systématique et intensive de connaissances scientifiques et technologiques, et l’utilisation de techniques avancées ou pionnières. Elles s’adressent à des niches de marché très spécifiques en fournissant des petits lots ou des produits ou services personnalisés. La figure 4 synthétise les principales caractéristiques et les secteurs d’activité d’une TPET. 

Figure 4. Les TPE/PE technologiques. Une définition.
* R&D&I : Recherche & Développement & Innovation
Attachées aux activités de R&D&I, les TEPT réalisent, au quotidien, des processus de développement de nouveaux produits. En 2007, Halilem et St-Jean ont identifié les quatre contenus les plus fréquents des analyses de l’innovation dans le contexte des PME
 : a) le rôle de l’entrepreneur : son style de gestion, sa formation et sa manière d’interagir; b) les spécificités des PME : leurs ressources limitées, et leur flexibilité; c) l’orientation stratégique vers les clients ; d) des éléments externes comme le système national d’innovation du pays dans lequel la PME évolue. L’importance relative du rôle de l’entrepreneur coïncide avec les conclusions de Hoffman, Parejo, Bessant et Perren  (1998) et de Scozzi, Garavelli et Crowston (2005). De même, l’orientation stratégique vers les clients confirme les résultats de Barnett et Storey (2000). D’autres remarques sont faites sur les hauts niveaux d’implication des employés (De Jong et Vermeulen, 2006), l’importance de la formation de ressources humaines (Barnet et Storey, 2000), l’usage fréquent de réseaux externes de coopération (Hoffman et al, 1998 ; De Joung et Vermeulen, 2006), et les principaux obstacles à l’innovation (Barney et Storey, 2000 ; Scozzi et al, 2005). 
1.2.2. Le contexte des entreprises à base technologique (EBT) et des TPET colombiennes 
En Colombie, la Loi 905 de 2004
 établit que la PE est celle qui compte entre 11 et 50 employés ou détient des actifs entre 501 et 5 000 salaires minimums légaux en vigueur (SMLV). De sa part, la TPE compte jusqu’à 10 employés ou détient des actifs inférieurs à 500 SMLV.
 Concordant avec les tendances mondiales, les TPE dominent le panorama de l’économie colombienne. Le recensement général fait par le « DANE »
 en 2005 a établi que le 96,4% des entreprises de ce pays sont des TPE, 3% sont des PE, 0,5% sont des moyennes et 0,1% sont des grandes entreprises. Selon leur activité économique, 50% des TPE sont commerciales, 39% offrent des services et 11% sont industrielles.
 Dans ce qui suit, nous présentons le contexte général de l’innovation et des entreprises basées sur la technologie (EBT), dont des TPET en Colombie.
Des documents récents du « Conpes »
 soulignent que l’innovation est l’un des cinq piliers pour atteindre une augmentation de la compétitivité du pays, mais aussi que les PME disposent d’une faible capacité d’innovation, et que leurs interactions avec le « Système National d’Innovation (SNI) » sont insuffisantes (Grueso, Gómez et Garay, 2011).  C’est pour cette raison que l’État a créé des mécanismes pour encourager les activités de développement technologique au sein de ce type d’entreprises. 
À partir des informations fournies par 225 entreprises qui ont postulé au « Prix Colombien de l’Innovation - Innova » en 2006, Torres et al. (2007a et 2007b) essaient d’établir l’état de l’innovation des TPE et des PME en Colombie. Ils remarquent que les secteurs de production de logiciels et de services sont des noyaux très importants de développement d’initiatives d’innovation, que les processus d’innovation sont majoritairement endogènes
 et financés avec des ressources propres, et confirment que le rapport entre ces entreprises et le SNI est très faible. Pour leur part, Malaver et Vargas (2004) proposent un profil plutôt négatif des processus d’innovation en Colombie : l’innovation est imitative, adaptative, surtout incrémentale, informelle, et la protection de ses découvertes est rare. Pourtant, ces auteurs montrent aussi que quelques entreprises innovantes au sens strict arrivent à être plus performantes. 

Trois études supplémentaires qui nous renseignent sur l’état de la connaissance sur le contexte de l’innovation en Colombie ont été identifiées, même si elles ne sont pas centrées sur les TPE/PE. Castellanos (2003) essaie de caractériser les environnements innovants. Il conclut que, à leur sein, il y a un bon climat de communication, une identification avec la mission de l’entreprise et une adhésion à certaines valeurs. L’importance des clients en tant que sources d’innovation, la quête de l’engagement des employés, l’intégration informelle et la rareté des relations avec les concurrents et les alliances sont aussi des caractéristiques des entreprises qui innovent. Calderon et Naranjo (2007) ratifient l’orientation vers le client des entreprises innovantes, et identifient leur orientation managériale vers les personnes. De sa part, Grueso, Gómez et Garay (2011) recensent les actions d’innovation les plus fréquentes, pour conclure que l’exécution d’activités de R&D sont plus fréquentes que la quête de financement ou que l’achat de services de R&D. 

Quatre articles disponibles sur la base bibliographique « Publindex »
 développent des sujets particuliers sur les EBT en Colombie. Pourtant, seul le travail de Morales, Castellanos et Jimenez (2007) propose certains éléments de diagnostic sur ce type d’entreprises. Ces auteurs affirment que, dans ce pays, il n’y a pas encore une analyse approfondie des caractéristiques des EBT et des facteurs influençant leur compétitivité. Cependant, il est possible d’apprécier que leurs caractéristiques sont semblables à celles des entreprises localisées dans les pays industrialisés en ce qui concerne leur taille. Par contre, la relation que les EBT entretiennent avec les organismes locaux de soutien est très différente. En Colombie, malgré l’existence, même l’augmentation du nombre de ce type d’organismes pendant les dernières années, la désarticulation parmi eux et leur manque de positionnement et de crédibilité parmi les entrepreneurs est remarquable. D’autre part, les PME technologiques,  malgré leur manipulation de la connaissance en tant qu’élément fondamental de leurs processus, souffrent de problèmes de gestion : elles se concentrent sur leurs problèmes techniques et laissent de côté les analyses des marchés qui sont aussi nécessaires pour concourir. 
Les TPE colombiennes sont aussi diverses comme il est remarqué par Foliard (2010). Elles comportent des commerces de proximité, des artisanats, des prestataires de services, des professionnels libéraux, des petites industries, etc. Deux articles dont le terrain de la recherche est les TPE ont été trouvés dans « Publindex ». Le premier propose une méthode générale pour le développement de produits au sein de ce type d’entreprises, et l’autre développe une réflexion sur la compétitivité des TPE à Bucaramanga (Colombie).
Les antécédents présentés ci-dessus permettent d’apprécier que l’activité des EBT colombiennes en général et des TPET en particulier ne sont pas l’objet fréquent d’analyse des recherches en gestion. Par contre, ce type d’entreprises assume de grands défis en termes de développement de produits innovants, et ce fait détermine un terrain de recherche prometteur pour mieux comprendre leur réalité, pour analyser la qualité de leurs relations sociales (le CSO) et leur rôle au sein d’un processus propre de son activité, et pour identifier ultérieurement des stratégies d’amélioration de leur niveaux de compétitivité.   
2. ÉTUDE DE CAS

2.1.  identification de la problématique
L’étude de cas menée s’attache à faire une analyse qui se situe à l’intersection de deux sujets : la formation du CSO et les processus de développement de nouveaux produits au sein des TPET d’un pays en voie de développement. 
Marchesnay (2003 : 107, 109) affirme que, malgré l’identification d’un inventaire abondant de publications autour des PME, la recherche en sciences sociales, notamment en sciences de gestion, ignore superbement les TPE/ PE, dont la taille est pourtant dominante dans la plupart de pays du monde. De même, la complexité et les limitations de ressources qui entourent les processus de développement de nouveaux produits au sein des TEPT, en particulier lorsqu’elles opèrent dans des pays en voie de développement, signalent un processus demandant de relations sociales internes et externes de grande qualité, donc, de CSO.  
Dès la fin des années 1990, quelques chercheurs en gestion (Nahapiet et Ghoshal, 1998 ; Leana et Van Buren, 1999, entre autres) ont commencé à étudier le concept de CSO. Ils ont centré leur analyse particulièrement sur les déterminantes et les conséquences de la possession de ce capital immatériel. Cependant, davantage de détails sur la formation proprement dite de ce capital immatériel restent encore à analyser (Bolino et al, 2002 ; Payne et al, 2011). 
Le CSO a été signalé comme un facilitateur des processus propres de la gestion de la connaissance (Nahapiet et Ghoshal, 1998 ; Yli-Renko et al, 2002 ; Manning, 2010).  Nous nous attachons à mobiliser un processus de développement d’un nouveau produit pour faire une analyse peaufinée de certains moments dans lesquels le CSO est formé. Cette analyse constitue la première étape pour définir le rôle du CSO dans les routines, les pratiques et les croyances de l’entreprise qui, selon Yli-Renko et al (2002), font partie de la base de connaissances de l’entreprise.  
Les processus de développement de nouveaux produits impliquent la convergence de connaissances de différentes disciplines et l’interaction d’acteurs internes et externes à l’entreprise. Chacun de ces acteurs participe à ce processus en détenant différentes caractéristiques de personnalité, compétences et croyances. Mais, quelles sont les variables de niveau « individuel » concernées et quel est leur rôle dans la formation des actifs relationnels constituant le CSO ?
2.2. Méthode 

Face à la grande quantité d’usages différents de ce type d’études, nous avons opté pour « l’étude intensive d’une unité unique, avec l’objectif de comprendre une classe plus large de phénomènes similaires » (Gerring, 2004, p. 342).  Le cas choisi est de type instrumental, ce qui signifie que : 
a) l’entreprise choisie appartient à la population d’intérêt, à savoir, les TPET.
b) cette entreprise attire notre attention dans la mesure où elle offre un produit complexe et sans concurrence sur le marché national. En plus, le degré d’innovation de ses produits a été primé dans un concours à échelle nationale.
 Si nous considérons la taille de l’entreprise par rapport à la complexité de ses produits, nous présumons que son modus vivendi est une situation réellement enrichissante pour nos réflexions autour de la problématique identifiée.

c)
l’entreprise, dont l’étude de cas nous sert d’instrument, aurait pu être remplacée par une autre qui réunirait des caractéristiques similaires (David, 2003). 
Les techniques de recueil de données mobilisées ont été l’entretien approfondi et l’observation directe. Au total, nous avons effectué 10 entretiens et 4 observations directes de réunions entre le 25 février et le 5 avril 2010. Cinq entretiens sont menés avec l’entrepreneur, un autre avec son épouse, qui est aussi son partenaire et salariée de l’entreprise, et 4 entretiens avec différents employés. Les réunions observées ont été celles tenues par l’entrepreneur avec un fournisseur actuel et avec un fournisseur potentiel, par l’entrepreneur avec l’équipe de travail d’un client institutionnel, et avec l’équipe de travail interne. 

Le contenu des transcriptions des entretiens effectués et le livre de bord des observations ont été analysés en profondeur en utilisant un codage manuel. La lecture des faits constituant l’histoire de l’entreprise et le processus d’innovation analysé sont réalisés en suivant un processus d’interprétation.
 
Dans ce qui suit, après une présentation générale de l’entreprise, nous décrirons de façon  globale le processus de développement d’un nouveau produit et nous identifierons un ensemble d’événements, autrement dit, des faits marquants au niveau de l’entreprise, jugés prometteurs pour l’analyse du phénomène d’intérêt. Cette liste d’événements nous permettra de focaliser l’analyse des variables d’intérêt et de proposer, à la fin, les effets des variables de niveau individuel choisies sur la formation des actifs relationnels constituant le CSO. La figure 5 présente la démarche de cette recherche.

Figure 5. Démarche de la recherche
2.3. Présentation de l’entreprise
En 2001, un plan de départ volontaire d’un organisme officiel se conjugue avec les envies d’indépendance et d’entrepreneuriat de G.C.,
 et à une proposition concrète d’association avec un collègue. G.C. décide alors de créer « Kirvit Ltda ».
 Les deux associés fondateurs, avec le soutien de leurs familles, créent une entreprise de production de jeux de vidéo. Après les premières difficultés, tant de commercialisation du produit que des relations avec son partenaire, G.C. décide de prendre, seul, la société en rachetant la part de son associé. Il s’engage alors dans la production de simulateurs de vol. Ces équipements, utilisables par les écoles d’aviation privées et celles des forces armées, sont des outils pédagogiques pour des pilotes en formation. Avec cette décision se dessine le profil de la TPET « Kirvit », avec comme conséquence l’intérêt porté à la Recherche et au Développement (R&D). 

Les produits de l’entreprise sont uniques dans le secteur électronique national, et se révèlent très attractifs pour leurs utilisateurs actuels et potentiels, et pour leurs observateurs en général. En 2009, l’entreprise a gagné le prix « ETB soy Grande »,
 dans la catégorie originalité. Cependant, les succès technologiques de la société n’ont pas été accompagnés de succès commerciaux. Ainsi, l’antériorité de l’entreprise dans cette niche technologique est importante, mais l’activité de fabrication de simulateurs de vol n’a pas été continue. Pendant certaines périodes, G.C. a pris en charge ailleurs quelques directions de grands projets. Il est aussi arrivé que les contrats de certains salariés aient été temporellement suspendus, pour cause de chômage technique. 

Les difficultés de l’entreprise sont dues aux contraintes du marché : l’étroitesse du créneau, les coûts élevés de R&D et de fabrication, et un pouvoir d’achat limité pour une partie de la clientèle. L’entreprise dispose d’un service marketing peu performant, et elle n’a pas de salariés spécialisés dans ce domaine. Au niveau financier, une sorte de cercle vicieux s’installe : les ressources économiques limitées ralentissent le développement d’autres produits et ne permettent pas de mettre en place une politique de marketing suffisamment agressive.

L’entreprise est consciente de la nécessité de diversifier son offre de produits. À ce propos elle travaille au design et développement d’autres solutions fondées sur l’électronique et l’informatique appliquées. L’entreprise avait développé une station de  jeux (le « Home Flight Simulator ») qui s’offre sous forme de package ou par kits, d’un simulateur de polygone et d’un programmateur d’événements. Les projets en cours comprennent le développement d’un simulateur de conduite de voitures et de camions, d’un système centralisé de contrôle pour des salles d’enseignement virtuel, et d’une série de jeux d’agilité pour des parcs d’attractions. 

Le tableau 2 présente le profil des acteurs participant au processus de développement du nouveau produit.
Tableau 2. Les acteurs du processus de développement d’un nouveau produit chez « Kirvit Ltda.»
	Acteur
	Profil

	L’entrepreneur
	G.C. est ingénieur de systèmes. Avant la création de son entreprise, il avait acquis une solide expérience professionnelle dans le secteur financier. Il avait suivi ses études alors qu’il occupait des postes parmi les plus bas des hiérarchies des entreprises dans lesquelles il travaillait. La connaissance spécialisée qu’il a acquise sur les ordinateurs « Wang »
 lui a donné la possibilité d’occuper plusieurs postes importants, et de lancer plusieurs projets d’amélioration de systèmes d’information et d’audit informatique. 

Possédant les caractéristiques de leader remarquable, selon les témoignages de ses supérieurs hiérarchiques, il a toujours été un salarié modèle qui a gagné la reconnaissance de ses chefs, ses collègues et ses subordonnés. Cependant, il a vécu aussi des déceptions dues à la rigidité des structures organisationnelles. C’est cela qui l’a incité finalement à créer sa propre entreprise. 

	L’associée
	La seule associée actuelle de l’entrepreneur est l’épouse de l’entrepreneur, après quelques échecs d’association avec d’autres personnes. Elle est la seule personne qui a pris des risques avec lui pour garder l’entreprise et garantir sa pérennité. Ayant travaillé pendant 25 ans dans une entreprise d’assurances, elle est actuellement la Directrice Administrative et Financière de l’entreprise.   

	Les salariés
	En mars 2010, « Kirvit Ltda. » compte sept salariés à temps plein (y compris le couple de partenaires). Les postes du manager de la technologie, de directeur de R&D et de l’aide-comptable sont occupés par différents membres de la famille du couple fondateur. Cette composition particulière des salariés est aussi à la base de la survie de l’entreprise, en particulier par le fort engagement organisationnel du manager de la technologie. Le groupe de salariés a complètement intériorisé le style de travail de l’entrepreneur par rapport à la gestion par projets, au travail d’équipe, à l’engagement pour la qualité des produits, à l’honnêteté et à la coopération.

	Les parties prenantes externes
	· Les clients. Pour la plupart de ses produits, l’entreprise cible des clients institutionnels. Jusqu’au mois d’avril 2010, ses principaux clients ont été les écoles d’aviation de la « Force Publique » colombienne,
 essentiellement la police et l’armée. Les rapports d’affaires avec ces institutions publiques ne sont pas faciles, mais « Kirvit » est arrivée à gagner leur confiance et à dépasser l’inconvénient d’offrir à ces clients des produits d’origine nationale.
 L’entreprise projette de conquérir d’autres marchés locaux (écoles de conduite, parcs d’attractions, etc.) et attaquer les marchés étrangers.
· Los fournisseurs. Les produits de la société sont le résultat d’un processus d’intégration de parties et sous-ensembles et, par conséquent, leurs fournisseurs deviennent fondamentaux. Pour produire les simulateurs d’aviation, « Kirvit » achète les moteurs de simulation qui sont le cœur du produit. L’entreprise a aussi recours à la sous-traitance de la structure mécanique et, parfois, de certains logiciels. Il y a aussi des fournisseurs secondaires de composants électroniques, de cartes de circuits imprimés et d’autres éléments, mais les rapports avec eux sont plus distants.

· Les organisations nationales de soutien aux activités de R&D. La condition de TPET oblige « Kirvit » à chercher le soutien de certains organismes nationaux. Auprès de « Colciencias » et « Fomipyme »
 l’entreprise cherche des ressources économiques pour financer ses projets de R&D. Auprès de « CIDEI »,
 elle cherche des alliances pour répondre aux appels d’offre, et pour bénéficier de l’accompagnement pour la présentation conjointe de projets à certains organismes de financement. De même, l’entreprise s’adresse aux universités pour offrir des stages aux étudiants, et pour bénéficier de consultations spécifiques par des spécialistes. L’entreprise cherche ainsi à entretenir des relations avec des institutions régulatrices de son secteur d’activités, par exemple l’ « Aeronáutica Civil »
 et, plus récemment, le Ministère des Transports.  


2.4. le processus de développement d’un nouveau produit
La formation du CSO est un processus intangible et transversal aux activités de l’entreprise au quotidien. Autrement dit, une entreprise ne consacre pas un temps particulier à la formation de ce type de capital. Par conséquent, c’est à travers l’analyse d’un processus régulier de la vie de l’entreprise que nous pouvons mettre en évidence la dynamique de la formation du CSO. 
Nous avons choisi le processus caractéristique des TPE innovantes : le développement d’un nouveau produit, à savoir, dans le cas de Kirvit, un « simulateur de conduite de voiture ». La représentation de ce processus a été construite à partir des narrations des acteurs et de leurs récits. Il s’agissait d’un processus en cours qui était exécuté à 75%. La figure 6 résume les grandes étapes de ce processus qui, en fait, ne sont pas totalement linéaires. Par exemple, il y a une partie de la construction des liens sociaux externes qui se déroule parallèlement à l’étude de faisabilité et à la phase de conception et de développement. 
	Le besoin a été exprimé par le Ministère des Transports, qui a souligné le manque de formation des conducteurs de véhicules publics et privés. L’équipe de travail a analysé le cadre légal de l’affaire. Elle a aussi analysé le marché, en termes de clients potentiels et concurrents possibles. Elle a eu recours à des spécialistes possédant les connaissances dont l’entreprise ne dispose pas. Ensuite, elle a dressé un bilan préliminaire des aspects techniques du nouveau produit, pour arriver rapidement à élaborer le plan d’affaires initial qui lui permet de prendre la décision d’exécuter le projet.
	L’exécution du projet commence avec l’assignation de responsabilités aux membres de l’équipe. Ceux-ci prennent en charge le design électronique et la définition des besoins en software. Les esquisses initiales permettent de définir les parties ou les sous-ensembles qui devraient s’acheter « prêts-à-monter ». On commence alors la veille technologique exhaustive (ou scanning), afin d’identifier le plus grand nombre de fournisseurs étrangers susceptibles d’approvisionner l’entreprise en parties nécessaires. En particulier, l’entreprise achète le moteur de simulation de ses produits. La définition de certains critères lui permettra de faire les choix nécessaires et de constituer une liste courte d’offrants. Selon le cas, l’entreprise demandera ou commandera les licences d’essai ou  les échantillons des produits nécessaires. C’est à partir de ceux-ci que l’équipe de travail choisira la meilleure alternative. Les parties que l’entreprise peut fabriquer en interne le seront en parallèle de la veille technologique. L’entreprise a aussi recours à la sous-traitance de la structure mécanique. Lorsque tous les sous-ensembles sont prêts, on procédera à l’intégration du système global et on s’occupera des éléments esthétiques du produit final. Ce sont les clients qui font le choix du design final, après la présentation par l’entreprise d’un menu d’options. 
	Bien que cette étape soit présentée séparément et à la fin du processus, dans la pratique il s’agit d’un ensemble d’activités de construction de liens avec certains agents de l’environnement pendant les deux étapes précédentes. Au cours de l’étape exploratoire, l’entreprise cherche les connaissances spécialisées, formelles ou empiriques, qu’elle ne possède pas. Pendant la conception et le développement des produits, l’entreprise contacte, dans le but de négocier avec eux, les fournisseurs qui figurent sur la « liste restreinte » des parties à acheter. Elle doit aussi contacter d’autres fournisseurs et des professionnels freelances  concernés. Après le design initial du produit, on commence à contacter les clients potentiels et les organisations qui seraient intéressées à aider au financement du projet, soit à l’aide de prêts, soit par la coopération.


Figure 6. Le processus de développement d’un nouveau produit chez « Kirvit ».
Ensuite, nous nous sommes attachés à sélectionner les événements considérés comme prometteurs pour analyser et illustrer la formation du CSO. La liste des événements choisis découle des informations recueillies et n’est donc pas exhaustive. Elle ne correspond pas non plus à une lecture chronologique car, comme nous l’avons déjà mentionné, les étapes du processus d’innovation se superposent parfois (tableau 3). 

Tableau 3. Une liste d’événements choisis pour l’analyse de la formation du CSO.
	Étape du processus d’innovation
	Événements : faits marquants pour la formation du CSO

	Étude de faisabilité
	E1. Identification du besoin. Le Ministère de Transport colombien réglemente la création et le fonctionnement des « écoles de conduite automobile ». Ses évaluations lui ont permis de conclure qu’il y a un manque de formation des conducteurs des véhicules publics et privés en Colombie. Cet événement est interprété par l’entreprise comme un besoin exprimé par le marché.  

E2. Institutionnalisation du projet. L’entrepreneur présente l’idée du nouveau produit à son équipe de travail et explique pourquoi cette idée est considérée d’emblée comme intéressante pour l’entreprise. Il demande la collaboration de son équipe pour pratiquer la veille technologique, et pour réfléchir aux autres implications de l’exécution de ce projet.

E3. Décision d’exécution. Les étapes de veille technologique initiale et d’exploration générale du marché et des aspects techniques conduisent l’entrepreneur et les membres de son équipe de travail les plus proches (son épouse et le Manager de la technologie) à prendre la décision de développer le projet. Ensuite, l’entrepreneur organise une réunion avec toute l’équipe de travail, et présente succinctement l’objectif, la portée, les étapes, la méthodologie, le temps et les autres ressources disponibles du projet. Ensuite, il consacre un temps suffisant pour les questions et les autres échanges. 

	Conception et développe-ment
	E4. Désignation de responsables. Des responsables sont affectés aux parties et sous-ensembles classiques des produits de l’entreprise (électronique, logiciels, design industriel). Chacun d’entre eux dresse son plan d’action et présente une proposition de timing et de ressources nécessaires.  

E5. Obtention d’une liste restreinte de fournisseurs potentiels. Tout un protocole a été mis en place pour le choix du moteur de simulation. Après de longues analyses jugées pertinentes (un an et demi), l’équipe arrive à l’obtention d’une liste restreinte de fournisseurs de chaque produit. Cette liste permettra d’établir des contacts commerciaux avec chacun des fournisseurs, et d’avoir une liberté de choix et de substitution, à la fois, de produits et de fournisseurs.    

E6. Problème de coordination entreprise – fournisseur. Le choix du design de la structure mécanique n’a pas été facile. Il y a eu plusieurs esquisses, mais les idées initiales ont beaucoup évolué. À cause de ces changements, le fournisseur se plaint de ne pas pouvoir estimer les coûts définitifs, tandis que l’entrepreneur se plaint du manque de collaboration du fournisseur pour chercher des économies sur les quantités de matériaux utilisés et sur les coûts de fabrication. 

E7. Intégration des designs partiels.
 C’est le moment crucial de la matérialisation du projet. Le rendez-vous est fixé dans l’atelier de production du fournisseur de la structure mécanique. De cette façon, le produit pourra être livré directement du fabricant au client. Les équipes de travail de l’entreprise et du fournisseur collaborent au montage final.   

	Construction de liens sociaux externes
	E8. Consultation de spécialistes. L’entreprise ne compte pas, parmi ses salariés, un mécanicien qui maîtrise le fonctionnement de la boîte de vitesses des camions, pour pouvoir l’intégrer à la conception du simulateur. Elle décide de faire appel à un atelier spécialisé, géographiquement proche de ses installations. Elle y trouve toutes les informations dont elle a besoin.

E9. Formalisation de la convention avec le fournisseur principal. La décision a été de faire appel à un fournisseur du moteur de simulation : il s’agit d’une entreprise française avec laquelle l’entrepreneur avait pris contact. Deux représentants de ce fournisseur sont venus à Bogotá pour connaître les installations de l’entreprise et signer le contrat. 

E10. Demande de coopération économique. L’association des transporteurs terrestres de marchandises prend connaissance du projet et s’y intéresse. Elle souhaite posséder un simulateur pour la formation de ses adhérents. « Kirvit » lui présente une proposition de coopération économique qui, à la date de la fin de notre étude,
 n’a pas pu se concréter.


2.5. Le rôle des variables de niveau individuel intervenant dans la formation du cso
Chaque acteur de « Kirvit » dispose de certains « leviers » personnels qui lui permettent d’influencer positivement ou négativement la formation du CSO pendant l’exécution du processus de développement de nouveaux produits. La révision de la littérature et une autre étude de cas menée auparavant (Roman et Smida, 2009) nous ont permis de créer une première liste de variables de niveau individuel que nous avons confrontée au contenu des entretiens et des observations de cette nouvelle étude de cas. Une analyse de la fréquence des évocations des différentes variables a été utilisée pour retenir trois variables qui jouent un rôle remarquable pour la formation du CSO. Ce sont la compétence relationnelle (CR), l’engagement (EG) et les valeurs éthiques individuelles (VE).
 Elles sont définies dans le tableau 4.
Tableau 4.  Définition des variables de niveau individuel retenues 

	Variable
	Définition

	Compétence relationnelle (CR)
	La qualité de l’individu qui maîtrise des techniques d'interaction lui permettant de mettre en relation des interlocuteurs autour d’un objectif, et de construire un cadre relationnel propice à la réalisation de cet objectif. La CR adosse la légitimité d’un individu, non pas à un statut ou à un savoir, mais à sa reconnaissance par les interlocuteurs (Milburn, 2002). Des « outils sociaux » (Baron et Markman, 2000) et des « compétences sociales » (Omrane, Fayolle et Zeribi-Benslimane, 2011) sont des notions très proches à celle de la CR.

	Engagement (EG)
	C’est la participation à une option conforme aux convictions de l’acteur. Nous faisons référence à l’engagement émotionnel, autrement dit, à la condition humaine résultant de l’attachement émotionnel de l’employé à l’égard de l’organisation dans laquelle il travaille (Simard, Doucet et Bernard, 2005 ; El Gharbi, 2009). Watson et Papamarcos (2002) et Lwango, Chabaud et Coeurderoy (2011) ont étudié le rapport entre le CS et EG.

	Valeurs éthiques individuelles (VE)
	Ce sont des construits personnels résultant des croyances sur ce qui est « bon » et ce qui est « mauvais », lesquels agissent en tant que préceptes pour l’action (Fritzsche, 1991). Bien qu’elles ne soient pas directement observables, elles se manifestent en tant que choix de comportement (Hofstede, Neuijen, Ohayv et Sanders, 1990).


2.5.1. Caractérisation des variables 
a) Compétence relationnelle (CR). La CR de l’entrepreneur de « Kirvit » semble occuper une place déterminante dans ses succès professionnels antérieurs à la création de l’entreprise. Elle l’a aussi aidé à convaincre les clients à propos des qualités et des avantages de ses produits par rapport à la concurrence étrangère, à compenser les défauts des premiers produits fabriqués par un bon service rendu au client, à créer des liens durables avec les fournisseurs clés et à constituer une équipe de travail qualifiée et motivée. Si l’entrepreneur est à la tête de toutes les relations internes et externes de l’entreprise, sa compétence relationnelle agit pour la construction du CSO. 
« G.C. génère beaucoup de confiance, grâce à sa façon de présenter des projets et des idées. Plus qu’un produit, les clients voient le soutien et trouvent la satisfaction de leurs besoins. Il inspire une grande sécurité et son expérience est évidente » (C.Q,
 entretien du 26 mars 2010).
« Il cause une bonne impression. Tout le monde l’aime bien à cause de sa façon d’être. Lorsqu’il parle, il inspire du respect » (M.C.G.
, entretien du 24 mars 2010).
« [La façon de se relier avec les clients] Je pense que c'est très approprié. C'est l'une des remarques que j'ai entendue une fois de l’un des responsables des simulateurs chez les clients. Il disait que M. Castillo savait comment vendre ses produits, qu’il savait identifier les besoins des clients et apporter des réponses à cela, et que c’était juste ça qui l’aidait à vendre et à faire connaître sa société » (N.A.,
 entretien du 31 mars 2010).

b) Engagement (EG). L’entrepreneur détient le niveau d’EG normal d’un propriétaire-fondateur d’une TPET. Le couple propriétaire risque même son patrimoine personnel dans sa société. Il fait tout type d’essais pour stabiliser les finances de l’entreprise et survivre. Il y a aussi des évidences d’EG parmi les employés, même de la part de ceux qui n’appartiennent pas à la famille. Cet EG pousse les employés à s’investir pour réaliser les objectifs des projets. Il est fondé sur la reconnaissance de l’opportunité d’apprendre dont ils disposent, sur l’appréciation du bon traitement qu’ils reçoivent de la part des managers, et de la bonne ambiance générale de travail.  
« Parfois, nous avons eu à travailler 24 heures en continu sans se poser de question, pour respecter le délai de livraison d’un projet. Presque par intuition, nous savons que nous devons accomplir le travail et nous continuons à travailler jusqu’à son accomplissement » (J.C.,
 entretien du 25 mars 2010).
« Nous nous aidons beaucoup. J'apprécie beaucoup l’entreprise, d'abord par l'ambiance de travail. Ici, nous parlons entre nous tous, et nous avons une excellente relation personnelle. La rémunération est importante, mais elle peut être mise au second plan. L'année dernière, quand j'ai quitté l'entreprise, j’ai ressenti une sorte de tristesse de quitter cette ambiance de travail et la qualité des personnes. Mais mon expérience ailleurs a aussi été un espace pour ma croissance personnelle » (C.Q., entretien du 26 mars 2010).
« J’aime bien parler de la société, parce que c'est quelque chose que peu de gens connaît ou fait. Alors, les gens répondent : « ah, cool. Je ne savais pas cela existait ici » Cette partie est agréable. Sinon, je ne pourrais pas parler de fierté » (N.A., entretien du 31 mars 2010).
c) Valeurs éthiques personnelles (VE). Les informations données par les acteurs nous ont permis d’identifier un ensemble de valeurs éthiques de l’entrepreneur. Ces valeurs comportent la confiance dans les capacités des autres, l’intérêt accordé à leur formation et à leur développement professionnel et le respect qu’on leur manifeste. Ces attributs de l’entrepreneur facilitent l’établissement de bonnes relations avec les autres. Les membres de l’entreprise adhérent à ses valeurs et créent, de cette façon, du CSO.
« La première de toutes les formes de motivation est le traitement juste et le respect, en plus de la reconnaissance du travail fait. Cette reconnaissance n’est pas courante dans notre milieu » (G.C., entretien du 30 mars 2010). 
« G.C. est exigeant, il parle de qualité, il nous dit que notre travail doit être très bon et qu’on doit toujours s’améliorer » (L.A.C.,
 entretien du 26 mars 2010).
« G.C. me dit toujours que la chose la plus importante n'est pas le niveau d'enseignement, mais l’apprentissage des autres. Il dit aussi que grandir d’esprit est le plus important, que l’idée de l'entreprise est qu’on continue à apprendre, et que la façon d'apprendre est de chercher et de proposer. Il n’est peut-être pas celui qui enseigne directement, mais il aide pour que cela se produise » (N.A., entretien du 31 mars 2010).
2.5.2. L’intervention des variables de niveau individuel dans la formation des actifs relationnels constituant le CSO
Dans le § 1.1., nous affirmons qu’il y a des manifestations de l’existence du CSO lorsque nous pouvons identifier les actifs relationnels qui le soutiennent. En accord avec le tableau 1, ces actifs sont l’orientation vers des objectifs collectifs (OB), la confiance partagée (CP) et les valeurs partagées (VP). Dans cette section, nous proposons une représentation de l’intervention des différentes variables définies dans le tableau 4. 
La figure 7 représente les étapes suivies pour le traitement des données. Les événements retenus du processus de développement d’un nouveau produit sont considérés les déclencheurs de certains comportements et actions qui permettent d’identifier le rôle des variables de niveau individuel analysées dans cette étude. Le signe positif indique une augmentation de la ressource, et le signe négatif indique le contraire. Certaines activités rendent possible le passage d’une variable de niveau individuel aux différents actifs constituant le CSO. 

Figure 7. Le rôle des variables de niveau individuel dans la formation des actifs relationnels constituant le CSO. Une illustration à travers l’analyse de l’événement 1.
Le tableau 7 synthétise les résultats des analyses effectuées des 10 événements énoncés au tableau 3. La première colonne montre le code assigné à chaque événement. Les événements sont classés en externes et internes dans la deuxième colonne. Certains événements externes sont incontrôlables, d’autres le sont moyennement, alors que les événements internes sont tous contrôlables. Nous proposons que les actions des variables de niveau individuel diffèrent selon la nature des événements. Dans la colonne 3, comprenant trois sous colonnes, nous présentons le résumé des rôles des variables analysées, et la conclusion analytique par rapport à leur impact positif ou négatif sur les actifs relationnels qui constituent le CSO.

Tableau 5. Une illustration du rôle des variables de niveau individuel intervenant dans la formation du CSO pour quelques événements liés au processus de développement d’un nouveau produit chez « Kirvit Ltda. »
	Événe-ment*
	Type
	Rôle des variables

	
	
	CR
	EG
	VE

	E1
	EXT
	L’entrepreneur utilise son réseau de contacts pour identifier ce nouveau besoin et pour faire les premières estimations du marché potentiel.
(OBEXT+, CPEXT+)
	L’EG de l’entrepreneur avec l’avenir de l’entreprise le pousse à essayer de profiter de cette nouvelle opportunité d’affaires.
(OBINT+, CPINT+)
	L’entrepreneur pense que l’expérience accumulée par l’entreprise dans le domaine de la simulation la rend apte pour développer un produit en accord avec ce nouveau besoin.
(OBINT+, VPINT+)

	E2
	INT
	La CR de l’entrepreneur le facilite l’explication de la portée du projet et attire l’attention et l’intérêt de l’équipe de travail. 
(OBINT+, CPINT+, VPINT+)
	Les employés démontrent leur EG avec l’entreprise en acceptant les nouvelles tâches liées à la veille technologique.
(OBINT+, CPINT+)
	Avant de prendre une décision définitive, l’entrepreneur préfère mieux se renseigner et adopter une attitude responsable.
(OBINT+, CPINT+, VPINT+)

	E3
	INT
	La CR de l’entrepreneur facilite la vente de projet à l’équipe de travail. Cette compétence encourage l’équipe de travail et l’intègre autour du nouveau projet.
(OBINT+)
	L’EG des membres de l’équipe les conduit à faire de leur mieux pour apporter des bonnes suggestions. 
(OBINT+, VPINT+)
	L’entrepreneur est à l’écoute des avis de son équipe. Son style de travail privilégie la responsabilité, l’ordre, le travail par objectifs et la documentation des projets. Il essaie de transmettre ces valeurs à travers son discours.
(OBINT+, CPINT+, VPINT+)

	E4
	INT
	L’entrepreneur arrive à mettre en valeur la contribution de chacun des membres de l’équipe, à établir une relation « personnalisée » avec eux, et à les comprendre dans le cadre de leur style personnel.
(OBINT+, CPINT+, VPINT+)
	Les membres de l’équipe acceptent les nouvelles fonctions en bonne disposition  et avec responsabilité. Ils essaient de proposer des solutions aux problèmes, plus que de se plaindre des contraintes de ressources. 
(OBINT+, VPINT+)
	L’entrepreneur fait en sorte d’attribuer las responsabilités de façon juste. Chaque responsable d’un sous-ensemble du simulateur projeté fait le choix le plus rationnel des ressources nécessaires en accord avec les possibilités de l’entreprise.
(OBINT+, VPINT+)

	E5
	INT
	L’entrepreneur et ses employés utilisent leur CR pour mobiliser leurs anciens contacts et pour en chercher d’autres qui leur donnent les informations nécessaires.
(OBINT+, CPEXT+, VPINT+)
	L’établissement de contacts avec les fournisseurs potentiels n’est pas facile. Il s’agit de grandes entreprises à l’étranger qui ne sont pas toujours intéressées à une TPE colombienne. La persévérance est alors importante.  
(OBINT+, VPINT+)
	L’équipe ne cherche pas la solution la plus économique. Elle fait une étude de faisabilité complète et accordée au profil de l’entreprise.
(OBINT+, VPINT+)

	E6
	INT
	L’entrepreneur utilise sa CR pour essayer de chercher une solution concertée avec le fournisseur.
(OBEXT+, CPEXT+, VPEXT+)
	L’EG du fournisseur avec l’entreprise le pousse à être flexible et à accepter et traiter les situations imprévues.
(OBEXT+, VPEXT+)
	Las parties de cette relation d’affaires arrivent à un point d’accord et se font mutuellement confiance. 
(OBEXT+, CPEXT+, VPEXT+)

	E7
	INT/

EXT
	Les accords et la prise de décision collective entre les membres de l’équipe, le fournisseur et le client sont obtenus plus facilement par l’action de la CR de chaque participant. 

(OBEXT+, CPEXT+)
	La complexité de cette étape représente un défi pour les membres de l’équipe. Ils doivent travailler sans contraintes d’horaire jusqu’à finir l’assemblage.

(OBEXT+, CPEXT+, OBINT+, CPINT+, VPINT+)
	Les actions de l’équipe sont guidées par son identité partagée et par la priorité du service au client qu’ils ont appris de son chef.
(VPINT+)

	E8
	EXT
	L’entrepreneur et les employés mobilisent leur CR pour contacter le spécialiste recherché et le convaincre de coopérer dans le projet. 
(OBEXT+, CPEXT+)
	Le spécialiste choisi est attiré par la nature innovante du projet et décide de participer pour des raisons qui ne sont pas uniquement économiques.
(OBEXT+, VPEXT+)
	Le spécialiste propose une solution viable parce qu’il s’identifie au projet. Il sent que ses idées sont bien appréciées.
(OBEXT+, VPEXT+)

	E9
	EXT
	L’entrepreneur négocie les conditions de la convention avec le fournisseur et utilise sa CR pour gagner sa confiance et celle de son entreprise. 
(OBEXT+, CPEXT+)
	La démarche de la convention implique l’EG des deux parties de la relation. Il s’agit d’une relation de long terme en rapport avec le cœur de l’équipe de simulation.
(OBEXT+, CPEXT+, VPEXT+)
	Bien que les deux parties de la relation d’affaires appartiennent à des cultures différentes, elles se sont accordées sur des normes minimales pour commencer le travail commun. 
(OBEXT+, CPEXT+, VPEXT+)

	E10
	EXT
	Le commanditaire est attiré par l’entreprise, tout d’abord, grâce à la CR de l’entrepreneur, ensuite, grâce à la nature innovante du projet.
(OBEXT+)
	L’EG de l’entrepreneur avec le projet le pousse à chercher le financement nécessaire. 
(OBINT+)
	L’entrepreneur s’efforce de faire l’offre la plus attirante possible, dans le cadre d’une relation gagnant-gagnant.
(OBEXT+, VPEXT+)


* Voir la description des événements dans le tableau 3.

Conventions : 

EN : événement No. N (voir tableau 5)
INT : interne
EXT : externe

CR : Compétence relationnelle
EG : engagement
VE : valeurs éthiques individuelles
OB : orientation vers des objectifs
CP : confiance partagée
VP : valeurs partagées.

L’organisation des faits du tableau 5 permet de procéder à différentes analyses. On peut observer, par exemple, que même un événement de connotation négative (par exemple le problème énoncé comme E6), produit des effets positifs sur le CSO. En plus, si la plupart des effets trouvés sont positifs, c’est parce que le processus choisi est, lui-même, un déclencheur important de la formation du CSO.
La figure 8 résume notre proposition au sujet de la relation entre les variables étudiées : CR, EG et VE sont des variables de niveau individuel qui potentialisent la formation des actifs relationnels constituant le CSO.

Figure 8. Un ensemble de variables de niveau individuel influant sur la formation du CSO au sein d’une TPE innovante.
Un essai de généraliser le rôle des variables de niveau individuel analysées dans la formation du CSO fondé sur le contenu du tableau 5 nous conduit à avancer les propositions suivantes :

P1. La CR de l’entrepreneur « facilite » la communication, « attire » l’attention et « éveille » l’intérêt des parties aux objectifs de la relation. Dans cette mesure, elle contribue à une plus grande orientation des objectifs collectifs et favorise l’ambiance pour la construction de confiance mutuelle et des valeurs partagées.
P2. L’EG de l’entrepreneur et de ses employés empêche leur découragement et les « pousse » à fournir les efforts nécessaires pour accomplir les objectifs. L’action de cette variable produit la cohésion nécessaire pour passer du niveau individuel au niveau collectif de la détention des actifs relationnels constituant le CSO : les objectifs individuels cèdent la place aux objectifs collectifs, la confiance aux autres devient une confiance mutuelle et les valeurs éthiques individuelles deviennent aussi des valeurs collectives.

P3. Les VP définissent une identité commune et guident la prise de décision par la voie de l’intérêt collectif. La concordance des valeurs éthiques individuelles et des valeurs de l’entreprise permet l’émergence des valeurs partagées (VP), renforce la confiance mutuelle (CP) et encourage le travail pour atteindre les objectifs collectifs (OB).   
2.6. discussion
La littérature actuelle affirme que le CSO exerce une influence positive sur l’échange et sur la combinaison de ressources et de connaissances (Tsai et Ghoshal, 1998) et augmente la probabilité d’innover (Landry et al, 2002 ; Martin de Castro et al, 2009). En mobilisant un processus de développement d’un nouveau produit, nous avons analysé la formation du CSO à un niveau plus micro. 
Nous adhérons à l’affirmation selon laquelle les processus de génération de connaissances sont facilités par le CSO. Ensuite, après la présentation du concept de CSO et des actifs relationnels qui le constituent, certaines actions spécifiques qui favorisent la formation de ces actifs sont illustrées. 
Le processus de développement d’un nouveau produit analysé reflète la réalité d’une TPET colombienne très engagée dans les activités de R&D, mais avec d’importantes contraintes budgétaires et une trajectoire plutôt accidentée. Selon nos analyses, la détention d’un stock de CSO remarquable a contribué à la survie de l’entreprise : l’orientation vers des objectifs, la confiance mutuelle et les valeurs partagées se manifestent dans l’ambiance organisationnelle, et cet ensemble d’actifs relationnels a donné aux propriétaires et aux membres de l’entreprise la force et la conviction suffisantes pour ne pas abandonner le projet d’entreprise.  
Le processus d’innovation de produit a été présenté de façon synthétique, en tant qu’exemple des routines de travail de l’entreprise étudiée. Trois phases ont été décrites : l’étude de faisabilité, la conception et développement, et la construction de liens sociaux internes. Ensuite, quelques événements de chaque phase ont été choisis sans l’intention d’en avoir une liste exhaustive. Chaque événement a été analysé pour essayer d’identifier le rôle des variables dites « de niveau individuel », lesquelles potentialisent la formation du CSO.  
L’utilisation d’une structure matricielle a été choisie pour représenter le rôle des variables de niveau individuel, dans la mesure où elle permet une vision d’ensemble des événements choisis et des variables étudiées. De même, dans le but de contribuer à la modélisation du phénomène, nous avons utilisé une nomenclature pour désigner les variables, et les signes +/- pour indiquer la croissance ou la réduction des stocks d’actifs relationnels constituant le CSO. Le présent travail se considère comme le début d’un exercice de modélisation, qui pourra être approfondi dans des recherches ultérieures. 
Certaines limites caractérisent cependant cette recherche. D’abord, le CSO est une construction humaine : il est intangible et se prête à plusieurs conceptualisations, parfois très différentes en termes de contenu. En plus, les applications du concept de CS au niveau organisationnel ne sont pas abondantes (Leana et Van Buren, 1999; Cohen et Prusak, 2001 ; Anderson et Jack, 2002). Ces applications sont plutôt disséminées sur un grand éventail de relations possibles entre le CSO et d’autres variables.
 Elles étudient, en majorité, les aspects structurels de la formation de ce capital immatériel (Baret et Soto, 2004 ; Bilhuber, 2009). Ainsi, bien que quelques travaux aient été identifiés portant sur l’existence d’une forte relation entre CSO, gestion de la connaissance et innovation, des analyses plus micro, permettant la comparaison aux résultats de la présente recherche, n’ont pas été identifiées. 
Deux limites sont identifiées par rapport à la méthode de recherche choisie. D’abord, l’élection de l’entreprise analysée entre la population des TPET colombiennes a été animée par le haut contenu innovant de son produit principal, grâce auquel elle a gagné un prix à l’innovation locale. Par contre, sa condition d’entreprise familiale a été découverte au fur et à mesure de la réalisation des entretiens, mais cette caractéristique n’a pas été située au cœur des analyses. Ainsi, bien que nous adhérions à l’idée de l’existence de certains mécanismes qui lient le CS des familles avec le CSO (Arregle, Hitt, Sirmon et Very, 2007), ce lien ne faisait pas partie de l’objectif de cette recherche. Ensuite, les résultats de ce travail découlent de plusieurs étapes d’interprétation et, par conséquent, ils sont affectés par la subjectivité des auteurs. La sélection de la liste d’événements, le classement des faits et l’identification et interprétation des formes d’intervention des variables étudiées sont le produit de nos analyses. Ils sont fondés sur le contenu des entretiens et sur les observations réalisées, et n’échappent  donc pas aux influences de nos propres croyances. L’appréciation finale sur l’augmentation ou la réduction du stock d’actifs relationnels est aussi une conclusion partielle dont les critères de classement et de valorisation doivent être approfondis et précisés.  
Enfin, l’exercice d’évaluation des événements marquants du processus étudié a mis l’accent sur l’augmentation des stocks d’actifs relationnels du CSO. Les moments de diminution de tels stocks restent encore à identifier et à interpréter. 
3. CONCLUSION
Le concept de CS est une construction sociale qui met en valeur les potentialités d’obtention de ressources à partir des relations humaines. Les entreprises, en tant qu’ensembles d’êtres humains, sont nécessairement concernées par plusieurs types de capitaux sociaux, les uns individuels, les autres collectifs. Dans cette recherche, nous avons opté pour l’étude du phénomène collectif, en l’occurrence le capital social organisationnel (CSO). Nous avons proposé une méthodologie pour mettre en évidence la formation du CSO au sein d’un processus de développement d’un nouveau produit mené par une TPET colombienne.

À partir de l’étude de « Kirvit Ltda » et attirés par ses produits innovants, nous avons décrit l’un de ses processus de développement de nouveaux produits. En analysant les étapes de ce processus, notre objectif a été d’illustrer une méthode pour mettre en évidence les moments de formation d’actifs relationnels constituant le CSO de la société. Cette méthode permet d’illustrer certains détails de la formation de ce capital intangible dont la présence peut être difficile à identifier et/ou vérifier. 
Au niveau des processus de formation du CSO, certaines études antérieures ont identifié ses étapes générales. Dans cette étude, nous avons essayé de descendre aux niveaux d’analyse les plus micro. Les analyses qui découlent de la dynamique décrite pourraient être approfondies, car les apprentissages par les entrepreneurs et par les praticiens peuvent se révéler très importants en termes de conscientisation et d’identification de choix de pilotage de cette ressource immatérielle. 
L’acceptation de la validité de cette méthode implique l’adhésion à certaines propositions de départ. D’abord, il y a besoin d’accepter que le CSO est un actif immatériel susceptible d’être développé par les entreprises pour améliorer leur action collective. De même, les analyses du CSO peuvent se concentrer sur ses aspects structurels, sur ceux non structurels ou sur ces deux dernières catégories d’aspects à la fois. Nous avons mis l’accent sur l’analyse des aspects non structurels de la formation de ce capital, pour aborder un sujet peu développé dans la littérature.
Si le CSO est défini comme un « ensemble d’actifs relationnels », l’identification de tels actifs devient fondamental pour sa compréhension. Dans cette recherche, il est accepté que ces actifs sont au nombre de trois : l’orientation vers des objectifs collectifs, la confiance partagée et les valeurs partagées. Notre proposition principale de recherche est que trois variables de niveau individuel assument un rôle dynamisant de la formation des actifs préalables: la compétence relationnelle, l’engagement et les valeurs éthiques individuelles. En utilisant une structure matricielle, le rôle de ces trois variables, le long du développement d’un nouveau produit a été illustré et, par la suite, trois propositions théoriques qui synthétisent ce rôle ont été avancées.
Des recherches ultérieures permettront de préciser les échelles d’évaluation de l’augmentation ou de la diminution du stock de chaque ressource. L’analyse d’autres processus de développement de produits et d’autres TPET pourra également fournir des pistes de réflexion sur les aspects généralisables des propositions présentées dans cette recherche.  
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Dimension structurelle


Liens du réseau


Configuration du réseau.








Dimension relationnelle


Confiance


Normes


Obligations


Identité.








Dimension cognitive


Codes et langage partagé


Narrations partagées.








Aspects culturels





Aspects structurels





Expériences de contact: 


L’établissement de la relation.





Expériences de communauté ou d’assimilation: 


L’acceptation de l’autre; l’émergence de la confiance; le début de la collaboration.





Expériences d’identification:


L’installation de la loyauté et de la sympathie au sein de la relation.
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Définition et renforcement d’avantages compétitifs durables
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Augmentation de la quantité et de la qualité des connaissances





Caractéristiques





TPE/PE technologiques (TPET/ PET)





Ceux de la « nouvelle économie » : 


Utilisateurs intensifs d’Internet et  des nouvelles technologies de l’information.





Plus intensives en connaissance qu’en capital





Secteurs de haute technologie :


(Aérospatial, matériel informatique, électronique et télécommunications, pharmacie)





Engagées avec la R&D&I*





Orientées vers des segments de marché très spécifiques.





Secteurs d’activité





Revue de la littérature:


CSO, gestion de la connaissance et processus de développement de nouveaux produits.








Identification de la problématique et design de la recherche





Recueil de données





Traitement de données 





Description du processus 





Identification des principaux acteurs





Election d’événements significatifs au sein du processus choisi





Processus de développement d’un nouveau produit





Formation du CSO 





Liste de variables de niveau individuel possiblement présentes





Identification des variables les plus fréquemment évoquées. 





Activités préalables 





Analyse des effets des variables choisies sur la formation du CSO. 





Étude de faisabilité





Construction de liens sociaux externes développement





Conception et développement
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CR


L’entrepreneur utilise son réseau de contacts pour identifier ce nouveau besoin et pour faire les premières estimations du marché potentiel.





L’entreprise renforce une relation institutionnelle stratégique avec de Ministère de Transport, et commence à créer liens avec possibles partenaires futurs.





Empathie, crédibilité et compétence lexicale (CR) de l’entrepreneur commencent un processus de construction de confiance de long terme avec les parties prenantes externes. 
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EG


L’EG de l’entrepreneur avec l’avenir de l’entreprise le pousse à essayer de profiter de cette nouvelle opportunité d’affaires.





VE


L’entrepreneur pense que l’expérience accumulée par l’entreprise dans le domaine de la simulation la rend apte pour développer un produit en accord avec ce nouveau besoin.





OBINT+





CPINT+





Les employés perçoivent l’enthousiasme de l’entrepreneur et comprennent l’importance du projet pour l’avenir de la société.





L’équipe de travail discute et pose des questions sur le projet. Chaque membre identifie les compétences des autres et sent que ses apports sont appréciés.





OBINT+





La vision de l’entrepreneur devient un nouvel objectif collectif de l’équipe de travail.





L’équipe de travail apprend et intériorise le sens de responsabilité de l’entrepreneur, qui l’amène à autoévaluer les compétences de l’entreprise avant d’agir. 
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Le passage de l’individuel au collectif





Effet sur le CSO





Variable de niveau individuel





TPET





Capital Social Organisationnel





Compétence Relationnelle (CR)





Engagement (EG)





Valeurs éthiques individuelles (VE)





Orientation vers des objectifs collectifs





Valeurs partagées





Confiance partagée





+





+








� 	Traduction des auteurs.


� 	L’expression « actifs relationnels » est utilisée pour désigner les actifs immatériels qui peuvent seulement se produire dans le cadre d’une relation avec les autres. Ils sont non divisibles et non concevables comme la somme des actifs individuels. Par contre, ils sont le produit de la connaissance mutuelle, du consentement et, éventuellement, de l’intimité (Gui, 1996).


� 	Cette classification correspond à une division plus large de CS en deux types : bonding et brinding, proposée par R. Putnam en 2000. Pour cet auteur, le CS type bonding se constitue à l’intérieur des groupes sociaux ou des communautés, et le type brinding se construit entre groupes ou communautés différents.  


�  Leur habileté pour percevoir des opportunités et pour utiliser les informations externes afin de développer des produits ou des processus de production rentables.


� 	Des articles plus précis par rapport à l’innovation au sein des TPET n’ont pas été trouvés. 


� Loi du Congrès de la République de la Colombie par laquelle se modifie la Loi 590 de 2000, sur la promotion du développement de la très petite, la petite et la moyenne entreprise colombienne. 


� En 2012, le salaire minimum en Colombie est 243 € environ (TRM en mai 2012: 1€= 2 330 pesos colombiens).


� Le « DANE » est le Département Administratif National de Statistiques en Colombie (www.dane.gov.co)


� Les informations statistiques ont été récupérées de : www.dnp.gov.co le 20/06/2011. 


� CONPES signifie « Consejo Nacional de Política Económica y Social ». C’est l’autorité supérieure de planification du Gouvernement national, et son conseil en matière de développement économique et social. On fait référence au « Document CONPES 3484, 2007 » et au « Document CONPES 3527, 2008 ».


� Le caractère endogène des activités d’innovation colombiennes avait déjà été signalé par Castellanos (2003). 


� « Publindex » est la base bibliographique nationale colombienne (http://201.234.78.173:8084/publindex/)


� 	Voir le § 4.1., concernant la présentation de l’entreprise.


� 	Selon A. David « interpréter, c’est mettre en relation le texte avec « une portion d’encyclopédie » adéquate » (David, Hatchuel et Laufer, 2000, p. 87).


� 	G.C. est l’entrepreneur et le gérant de « Kirvit Ltda. ».


�   Le site web de l’entreprise : www.kirvit.com


� 	ETB est l’ « Empresa de Telecomunicaciones de Bogotá ». Cette société organise annuellement un concours dénommé « Soy Grande » (traduction française : « Je suis grande »), ouvert aux TPE et petites entreprises colombiennes. 


�  « Wang Laboratories » était une entreprise américaine (des États-Unis), fabricant des ordinateurs « Wang ». Cette marque d’ordinateurs  a connu ses heures de gloire pendant les années 1980. 


� 	Les Forces Armées colombiennes sont au nombre de trois : l’Armée de terre, la Marine et les Forces Aériennes. La «Force Publique Nationale » est constitué de ces trois Forces Armés et de la Police Nationale  (dans : www.mindefensa.gov.co, consulté le 15/07/10).


� 	En Colombie, comme dans la plupart du pays du Sud, plusieurs clients préfèrent les produits importés des pays du Nord, à l’exception des produits agricoles. 


� 	« Colciencias » est le Département de Science, Technologie et Innovation en Colombie. « Fomipyme » est la Direction des TPE/PME du Ministère du Commerce, de l’Industrie et du Tourisme. 


� 	CIDEI est le centre de R&D des secteurs électronique et électrique en Colombie. 


� 	L’ « Aeronáutica Civil » est l’organisation en charge du développement ordonné de l’aviation civile, de l’industrie aérienne et l’utilisation sécurisée de l’espace aérien en Colombie. Information récupérée de: http://portal.aerocivil.gov.co 


� 	Jusqu’au début du mois d’avril 2010, cet événement ne s’était pas encore produit, car le processus de conception et développement n’était pas terminé.


� 	Le 7 avril 2010.


� 	La liste longue de variables de niveau individuel incluait d’autres variables qui n’ont pas été retenues, parmi elles : style de travail de l’entrepreneur, degré de délégation, capacité d’innovation, vision futuriste, degré de spécialisation de la connaissance, intention formatrice et degré d’autonomie. 


� 	C.Q. est le dessinateur industriel chez « Kirvit ».


� 	M.C.G. est l’épouse et partenaire de l’entrepreneur. Elle est aussi le Gérant Administratif et Financier de la société.


� 	N.A. est le Coordinateur du service technique chez « Kirvit ».


� J.C. est le Manager de la Technologie chez « Kirvit ».


� L.A.C. est le Directeur de R&D chez « Kirvit ».


� 	Le rapport entre le CSO et la performance de l’entreprise (Lesser, 2000), les processus de formation du CSO (Anderson et Jack, 2002), le rapport CSO et les pratiques de l’emploi (Leana et Van Buren, 1999) ou entre CSO et comportements organisationnels citoyens (Bolino et al, 2002) sont quelques-uns des exemples de la diversité d’approches pour étudier le CSO dans la littérature. 






