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Préambule et Remer ciements

Ja rédist ce mémoire dans un triple objectif :

1. Le premier e intdlectud, j'a voulu matéridiser, mettre par écrit neuf mois de Sage et de
recherche sur le theme de I'intdligence économique qui me passonne depuis la journée
portes ouvertes de I'lUP Ingénierie Economique de Grenoble consacrer a ce théme en mars
1998.

2. Le s=econd est de fare découvrir ce domane a mes lecteurs car la velle draégique e

I'intelligence économique restent une expertise en devenir.

3. Le troiseme es personnd, je désire fare mes premiers pas en tant qu' goprenti professonne
de ce domaine dans le but de créer dans queques anées un cabinet de consultants &fin
d ader alamise en place de ce type de cdlule dansles PME.

Pour m'avoir permis de rédiser le début de ce réve & de lassr exprimer cette passion, je
remercie I’ ensemble de la compagnie Avantech pour son appui et son entiere collaboration.

Je remecie auss Guillaume Baad de m'avoir fat découvrir ce domane du management de
I" entreprise e m'avoir fourni les premieres documentations de ma formation autodidacte.
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I ntroduction

Survelller, scruer, ére atentif, valler sont des activités naturdles pour I'ére human. En effet,
dés la préhigoire un homme éait responsable de velller lorsque la tribu dormait. Sa misson éait
de = prémunir déventuds prédateurs. Aujourd’hui les prédateurs sont tout autres mas nous
avonstoujours cet indinct de vellle. Mais que Sgnifie ce mot aujourd hui?

Les entreprises doivent aujourd hui ére vigilantes, condamment atentives aux mouvements de
leur environnement & la velle e «une sysémaisation du processus de repérage, de vaidation,

dandyse, de synthee et de diffuson de I'informetion utile». Selon Michad Porter, en 1980,
I'activité de survellance e dandyse des activités des compétiteurs et le rlle premier des
entreprises meneuses.

Or brsque I'on obsarve les entreprises, on S gpercoit gu'dles ont une connaissance plus ou Moins
goprofondie de ce qui les entourent et les influencent.

Mais pourquoi est-ce que la connaissance de I’ environnement et une chose primordide pour une
organisation? Pourquoi la velle ou l'intdligence économique sont devenues des pratiques dites
sratégiques? Quds ont les avantages & les limites de ces pratiques? Nous dlons nous atacher a
édairer ces différents points au cours de notre déve oppement.

Nous dlons pour cda prendre |I'exemple représentaif d'une PME : Avantech Inc. Cette société

québécoie spécidiste dans la production de logicids en gestion des ressources humaines et
révdarice de la stuation de la plupat des PME. Nous suivrons son évolution tout au long de ce
document.
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Chapitre 1 L’information, une ressour ce stratégique pour

|’entreprise.

Revenons un indant sur la dgnification du mot vellle Ce mot pose un probleme et une
confuson. En effet, la vellle pour le profane est une action passve ou I’on atend patiemment que
quelque chose arive. Or ayjourd hui, la velle pour I'entreprise est quelque chose de proactif, ce
qui ggnifie que les velleurs doivent dler rechercher I'informetion e anticiper les besoins de
I'entreprise. Selon Mating e Mati dans leur ouvrage « I'intdligence économique, les yeux et
les orelles de I'entreprise »* précisent que le radar de veille est la pour observer en tout temps et
sous tous azimuts. La vellle permet donc de tragquer I'information utile. Aujourd hui nous parlons
davantage d'intdligence économique que de veille pour une rason principale qui apparat dans le
mot intdligence. 1l faut prendre ce mot au sens anglophone du terme c'est adire intdligence dans
le sens de cepacité a sadapter a son ewiroonemet. Aind les velles de toutes
sortes itechnologiques, concurrentidles,  juridiques, sont maintenant vu comme un  ensamble
interagissant & qu'il faut prendre comme td sans qual il et difficle davoir une information
stidfasante.

Ce nouveau terme, «Intdligence Economique » a &é défini lors d'un rapport du commissare au
plan, Monseur Martre, de la maniere suivante:" L’intdligence économique peut &re vu comme
l'ensemble des actions coordonnées de recherche, de tratement et de diffuson en vue de son
exploitation, de linformation utile aux acteurs économiques. Ces diverses actions sont menées
|égdement avec toutes les garanties de protections nécessaires a la présarvation du petrimoine de
I'entreprise, dans les meilleures conditiors de qualité, de ddlais et de colt.

L'information utile es cdle dont ont besoin les différents niveaux de décison de l'entreprise ou
de la collectivité, pour éaborer et mettre en aavre dune fagcon cohérente la dratégie e les
tactiques nécessaire a l'dteinte des objectifs définis par l'entreprise dans le but damdiorer sa
pogtion dans son environnement concurrentid. Ces actions, au sain de I'entreprise, S ordonnent
en un cyde ininterrompu, générateur dune vison partagée des objectifs aatteindre

*Martinet B. et Marti Y-M, L’intelligence économique, les yeux et les oreilles de | entreprise, Les édition de I’ organisation, Paris
1995
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La notion d'inteligence économique implique le dépassement des actions partidles désignées par
les vocables de documentation, de velle (scetifigue et technologique, concurrentidle,
financiere, juridique & réglementare €c), de protection du parimoine concurrente,
dinfluences (dratégies dinfluence des éads nations, au role des cabinets de consultants
élrangers, opérations dinformation & de désnformation). Ce dépassement résulte de l'intention
dratégique et tactique qui doit présider au pilotage des actions patidles au succés des actions
concernées, and que de linteraction entre tous les niveaux de l'activité auxquels sSexerce la
fonction des intdligences économiques depuis la base (interne a l'entreprise) en passant par les
niveaux inteemédiares (inter professonnds, locaux) jusguau niveau ndionaux (dratégies
concertées entre les différents centres de décison), transnationaux (groupes multinationaux) ou
internationaux (Sratégies influence éats nations). "

Mas pourquoi aujourd hui I'information pour une entreprise et une ressource  Sraégique
indigpenssble asasurvie

1.1 Lamondialisation des marchés

Gréce aux progres technologiques & au développement du libre échange des biens & des
personnes, la derniere décennie a vu une méamorphose compléte de son  environnement
économique. Les marchés sont aljourd’ hui globdiser e les queques barriéres encore exigtantes
vont tomber avec le concours de I’'OMC (Organisation Mondide du Commerce) qui Sadtreint a
upprimer toutes les barrieres tarifares sur les marchés mondiaux. Le libérdisme sra dors le
modde roi & la compéition deviendra le moteur de I'économie mondide. Concréement, nous
I’ observons dga depuis quelques années, les entreprises n'ont plus un marché défini car le monde
et ler maché que cdte entreprise it une Aéé unipersonndle ou une multinationde
florissante. Les entreprises ont des actions qui dépassent toutes les frontieres e peuvent
Simplanter ot bon leur semble, développer un réseau de vente mondid pour Sataguer a un
marché nationd e méme régiond. Aind la gedion des entreprises set complexifiée car une

entreprise jgponalse peut trés facilement venir concurrencer une Société suisse.
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En effet, nous pouvons nous rappeer que jusgue dans les anées soixantes, la Suise &ait
le leader incontesté dans la fabrication de montre, avec une image de qudité e une notoriété
internationde. En 1968, un chimide suisse découvre la technologie du quartz & la présente a
diverses entreprises nationdes qui la rgettent en bloc. Pour les sociétés horlogéres Suisse, seule
les montres formées de rouages e de ressors pouvaient avoir une qudité et une précision
adéquate. Ne sachant que faire avec son invention, le chimise vendu sa technologie a une société
japonaise. Les jgponais avaent dors la réputation de produire de la contrefagon de basse qudité.
Il sSest avéré que quelques années plus tard, la société jgponaise Séiko est devenue leader sur le
marché de la montre, gréce a la technologie du quartz, offrant une qudité & une précison
upérieur pour un prix moindre. La Suisse a perdu dors sa postion de leader e des milliers de
personnes furent licenciées.

S les horlogars suise avaet obtenue I'information technologique e concurrentidle utile au
moment opportun, la suprématie japonaise aurait peut ére é&é enraillée.

Aujourd'hui, les entreprises ont conscience que I'entrée de concurrents autres que ceux
traditionnels sur le marché e tout afait probable. Aind Avantech Inc sat pafatement que face
aun dient, dle peut avoir arivaiser avec une entreprise américaine ou européenne.

Les marchés ot tellement en interaction que s est développée ce que I'on peut appder la théorie
du chaos ou autrement dit une réaction en chaine amplifiée. Nous pouvons citer I’'exemple d'un
crack bourser en 1993 qui ébranla toute la planéte & revu ala baise toutes les prévisons de

croissance dans les pays du G7.

1.2 Lepassage delarévolution indugtrielle ala société du savoir.

Nous entrons dans une nouvele économie ou le savoir et I'information vont ére le moteur de la
ociété.

Tous les universitaires et les chefs d entreprises sont unanimes sur le fait que nous sommes a
I'aube d'une nouvdle ere. Cette nouvelle vague pog-indudriele e nommé I'ére du savoir ou
I'ere de I'information. En effet nous sommes a une époque ou les matieres premieres s achetert,
les technologies se copient, I'argent Semprunte e il ne rete donc que la compéence et
I'information comme facteur d’ avantages concurrentiels.
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Le schéma* suivant vous présentera darement larévolution qui est en cours:

Ereindusridle

—

Eredel'information

De: A:
Marchered Modification du champ des|Marche virtuel
affaires
Hiérarchie M odification Réseaux
organisationnelle
Ressour ces physiques| Modification  des  ratios| Ressources numeriques
dispensées économiques illimitées
Machines/ Artisans Modification des ressources| Connaissances personnel

humaines

intellectud

Immobilierset usnes

Modification structurdle

Technologie de I'infor mation

Aind Rdph Larsen, président de Johnson et Johnson déclare: « Nous he sommes pas dans une

activité de produit, mai's de conna SSances ».

Ce phénomene peut s expliquer de différentes facons :
Nous pouvons d abord supposer que cette révolution et la conséguence de I’ automatisation et du

progres calcuaoire gréce al’ ordinateur.

Nous pouvons auss supposer que latélécommunication apermis d abolir le temps et I’ espace.

En r&dité, I'informaion a la faculté de créer dle méme sa propre vadeur goutée car dle a la

faculté de se radtiliser, se patager, se didribuer ou Séchanger sans pour autant perdre de sa

vaeur mais au contraire en prendre.

*L' Art du management de I’ information, Les Echos, 1% octobre 1999
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1.3 Un facteur de compétitivité

L’information devient progressivement un indrument de compditivité des entreprises. En effet,
tel le radar d'un navire pour reprendre la mégphore de Aguilar (1967), la vellle dratégique ou
I'intelligence économique permet de détecter les Signaux annonciateurs de changements e de s
préparer a leur venue. Sdon Porter* en 1982: « d'un point de vue défendf, il es possble de
raccourcir les déais de la perception d'une menace en disposant d'un systeme de survellance de
la concurrence qui rassemble en permanence les données émanant de la force de vente». De
méme, pour I'éguipe de Stratégor** (1991), «La viglance ou survellance active de
I'environnement e un dément crucdd de la dédson draégique Elle ex la base de la
reconnai ssance des problemes ».

Aind la mdtrise de I'informetion peme des débouchés sur des contacts commerciaux, la
détection des mauvais payeurs, la désnformation de certains concurrents, I'entrée sur le marché
de subdtituts avotre produit, etc.

1.4 Ladouble exigence du jeu économique.
L’ insuffisance de |'approche concurrentidle treditionndle

De maniére habitudle, nous réduisons I'économie a quegues hypothéses et notamment a une
hypothese qui est la recherche du surplus. Pour le producteur le surplus permet de vivre, dinvestir
et de créer l'emploi. Le surplus pour le consommateur est la stisfaction de ses besoins. Cette
sidaction es optimde lorsqudle et supérieure a la vdeur de l'échange. La dynamique
économique £ crée grace a l'aticulation entre la recherche du surplus du consommateur et la
recherche du surplus du producteur.

Toutefois la Stuation économique a énormément changé.  Nous sommes passes dune Stuation ou
le producteur devat satisfaire aux besoins du consommateur par la crédtion de nouveaux produits
a une dtuation ol la stisfaction du consommeateur & quas totd et le marché est un marché de
renouvdlement. Aind, la dratégie interne qui conddat a offrir un produit permettant un

avantage concurrentid gréce alaqudité ou le prix n'est plus pertinente actudlement.
*Porter M, choix stratégique et concurrence, Economica, Paris, 1982
**Srategor, , « Sratégie, Sructure, Décision, Identité : Politique générale d'entreprise», 2™ édition, InterEditions, Paris, 1993
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Aujourdhui la rareté n'est plus une rareté de l'offre mais cdle ce la demande. L'ennemi n'est plus
le consommater qui devient un partenare, mas le concurrent qui devient une priorité le
« dehors » est prédominant sur le « dedans ».

Dans un monde ol la dratégie interne tdle quune palitique de prix ou de qudité ne auffit plus
pour gagner des pats de maché le capitd immaéid devient des lors prédominant.
L'intelligence économique es un concept qui va au-dda de la saule vison en marchéproduit,
ces un cadyseur de peatinence qui Séend a I'intdligence organistionndle and gu'a tous les
acteurs du marché : état, réseau dinfluence, etc..

Aing ayjourdhui, ces moins le produit qui compte que la satisfaction des besoins qu'il est sensé
combler. L'intdligence économique pemea davoir une vison globdisante cest-adire prenant
compte les aspects tempords, psychologiques, sociologiques, culturds mais auss économiques,
juridiques, finandiers, techniques, commerciaux e thématiques ...

Afin de permettre des réectivités croissantes face a l'environnement de l'entreprise en terme
dinnovation et de réaction face ala concurrence, il est nécessare de promouvoir une culture de
linformation.

Reconnditre que l'entreprise est au caar dun systeme maillé qudle nest pas un lieu de décison
discrétionnaire mas le centre de gravité dun ensemble dinterdépendances, cda exige de maniére
incontournable, une culture de l'information.

1.5 Les paradigmes doivent ére changés

Afin de pouvoir détecter les menaces et les opportunités de I’ environnement de I'entreprise, il est
nécessare davoir un esprit ouvert, d'ére curieux e surtout de ne pas senfermer dans ses
propres paradigmes. Pour explicité cette notion, il faut se référer aux écrits de Khin sur les
paradigmes qui sont sdon lui comme des cadres dans lexques nous évoluons e dont nous
sommes souvent prisonnier. En effet, nous réfléchissons souvent en Sappuyant sur ce que nous
pensons étre des acquis issus de notre formation professonndle, de notre éducaion et de nos
expériences. Cette pensée qui nous pardt raionndle ex souvent différente d'un individu a |’ autre
uivant son vécu. Toutefois dans la société actudle, on S gpercoit que les malleures innovations
dans un domaine sont souvent issues de la découverte d'individus dont la pécidisation et autre
que cdle du domaine donné.

1C
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Nous pouvons encore une fois nous gppuyer sur I'exemple de I'inventeur du quartz, invention qui
fut refuser par toutes |es entreprises horlogéres, et qui anéanti pourtant ce monopole Helvétique.

Afin dére «au courat » de toutes les opportunités e menaces pour son entreprise, il ext
important de rester ouvert a toutes ses idées qui sortent de notre conception e hors de nos
paadigmes Aind |'entreprise innovante et cdle qui a les paradigmes les plus larges et surtout
qui et cagpable de prendre la décison face a un événement hors de sa propre conception. Le
véalleur e and un dément du processus dinnovation de I'entreprise car il doit offrir a cdle-c
la plus large survellance sans pour autant se perdre dans une accumulation d'information sans
objet précis.

11
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Chapitre 2 La gestion del’information : un défi majeur

Comme nous |'avons décrit précédemment, I'information et un outil dratégique. Toutefois, pour
que cette information soit utilissble, il faut qu'dle suive un processus qui débute par un intrant
gQued le rensdgnement e un extrant : I'information draégique. Entre les deux, dans la boite
noire, se déroule ce que I'on peut appder la gedion de I'information & cest le défi mgeur de
toute entreprise désireuse de mieux connéitre son environnemert.

2.1 Leprocessusdevellle

Processus de vellle sratégique*

Traque p—l Circulation

o,

Ciblage Transformation des sgnaux
faiblesen forces motrices

Action

Le dblage es la dé&erminaion de I'environnement a scruter. 1l vise a pecifier les acteurs & les
thémes asurveller, ans que les sources d informeation amettre en aavre.

La trague consste a désigner la ou les personnes en charges de collecter I'informetion sur la cible
donnée. Il est nécessaire auss de leur fournir laméthodologie dans cet objectif.

La drculaion dédgne le déplacement de l'information &in de metre en commun les
informations collectées par les différents acteurs et de les rendre Sratégiques pour les décideurs

par le traitement.
*LescaH, « systéme d'information pour |e management stratégique de I’ entreprise: I entreprise intelligente, Macgraw Hill, 1996

12
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Le tratement est en fat I'andyse des données afin de leur donner du sens e les transformer en
forces matrices par une action ou une prise de décison.

Voyons de maniére plus gpprofondie chacun des points du management de I’ informetion.

2.1.1 Le ciblage ou expresson des besoins émis par la direction de I’ entreprise.

De maniere praique, ce dblage ex I'explicitation des dratégies envisagées dans un objectif
donné. Ces dratégies donneront aux veilleurs des axes & des pistes de recherches prioritaires.
Cedte étgpe parmet de définir le mandat de maniére précise et il faut savoir, lors des différentes
entrevues avec la direction, lire entre les lignes et édaircir les pensées souvent confuses des
dirigeants

Ce premier pas et trés important dans la réusste de la mise en place de la velle mas dle et
souvent jugé inutile et sans importance de la part des dirigeants.

Sdon I'ouvrage de L.Hassd, P-Jacques Gustave e N. Moinat «Les PME face au défi de
I'intdligence économique »*, il existe 5 sources de dysfonctionnement génant I'expresson des
besoins:

1. Uneidentification incompléte des menaces et des opportunités
Pris par le quotidien, les dirigeants ne savent souvent que trés peu définir la draégie de
développement gu'ils envisagent. Sans cette réflexion, il et impossble de définir des axes de
recherches informaionneles. Méme s les moddités draégiques sont dares, il et souvent
nécessaire d éablir les champs de recherches car les chefs d entreprises et notamment de PME
ont une vison de proximité et en omettent certains d' importants

2. Lasensation fausse d' étre bien rensaigné
Les dirigeants ont du ma a se projeter dans I'avenir et Sintéresse aux orientations de court terme

et al’information concernant ces orientations et ces opportunités commercides.

*L.Hassid, P.Jacques Gustave, N.Moinet, « Les PME face au défi de’intelligence économique », Dunod, 1997
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De plus, le manque de temps et I'impéatif de survie supprime tout intérét pour les sujets loin de
leur préoccupation. |l et nécessaire néenmoins de maintenir un esprit ouvert car il N'et paes rare
de voir disparaitre une PME de grande notoriété parce qu’un concurrent indirect est apparu sur le
marché,

3. Unmanque de cohésion sur les axes Sratégiques
Le paron de PME et souvent un homme de pouvoir & esime que la dratégie est son dfare e
guil na aucun intéé& sdon lui de patager I'évdudion draégique avec s cadres
collaborateurs.

Aing la sodéé Avartech possede a sa téte un homme de grand tdent mais qui a le défaut de
croire que I'information et un pouvoir, ce qui le pousse au refus de ddéguer certans travaux
pourtant sans impacts directs sur la dratégie. Cette réention de I'information crée ure confuson
dans les axes de développement de | entreprise chez les cadres et les sdariés and qu'une certaine
démotivation.

4. Une déconnexion entre lavellle & la sraégie
Comme nous |'avons vu précédemment, il existe souvent une sépardtion entre la Stratégie pensée
par le dirigeant et la perception qu'en on les cadres e sdaiés de I'entreprise. Aing, lorsque I'on
incite les cadres a effectuer certaines recherches, ils n'en comprennent pas les buts et objectifs et
n’ ont paslaméme mativation ques I'implication &ait présente.

5. Une gegtion incohérente des priorités
Les PME ont un impédif de survie qui leur crée des emplois du temps souvent surcharges. Ce
podulat implique le fait que I'ensemble des sdariés dait fare des choix dans les activités amettre
en route. Ces choix peuvent pafois ére incohérents et nécesstes un pilotege de la pat de la
direction.
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2.1.2 Latrague ou larecherche d' informations

Il faut savoir que 50% de I'information jugée dimportance pour un velleur s trouve al sBn de
la socéé dans lequd il travalle 1l e donc indispensdble que I'information solent dasdfiée et
disponible. De méme, il faut mettre en place une procédure de recherche d'informations adapté a
chague corps de méier &in que les velleurs ne soient pas découragé par un syseme
informationnd trop lourd.

Les dirigeants des PME pensent souvent que certaines informations sont impossibles a obtenir car

confidentidles Or il savére que les nouvdle technologies td Internet permettent, a un colt
raisonnable d’ obtenir des informations précises rapidemen.

Par exemple, le directeur de la socié@é Avantech Inc. souhatait connditre sa podtion sur le
marché des logicids de gestion des ressources humaines en terme de prix face a ses concurrents.

Il faut savoir que les prix de ce type de logicdd es vaiable suivant la technologie utilise la
modulaité le nombre de sdaiés impliqués lors de I'implantation, le temps dimplantation, le
prix de la licence etc. Or un dte Internet a permis de savoir de maniére goproximative les prix
pratiqués par chaque concurrent, la technologie utiliste and que les machés chlés par ces
SoCiétés.

Un probléme mgeur vécu lors de cdte expérience au s8in de la sociéé Avantech m'incite a dire
gue catanes informations ont du mad a ére utilise fatte de déoryptage En effd, il exide
pluseurs barieres pour le velleur &in de comprendre une informetion. Tout d'abord, il y a la
langue dans laguelle et rédigée le document. En effet, sur Internet par exemple, 80% de
I'information e en langue anglase ce qui peut entrainer le rdentissement ou |’ occultation de
I'information de la part du vellleur.

Un autre facteur qui rend impossble de décoder I'information trouvée par le velleur et
I'incompétence du domaine. En effd, un velleur peut trouver une information de la plus haute
importance et va passer acdté car il n'a pas laformation pour lacomprendre.

Par exemple, il et tres difficle de comprendre une description technique d'un logicie lorsque
notre formation ' ext pas cdlle d un ingénieur en informatique.




L’ gpport del’information au sein de I' entreprise

Dans la gegion de I'informetion et principdement la recherche dinformation pose le probleme
des sources d' informétion et de la surcharge possible.

En effet, comme le décrit 9§ bien Edouard de Madles: «Méme quand il a conscience de
I'informetion, le patron de PME s perd souvent dans la nébuleuse des sources d'informetion. Il y
en apartout, il n'apasletempsde sy consacrer. Trop d' information, tue | information. »

Mais comment mener une recherche efficace?

1. Capitdiser son expérience

Lorsque nous effectuons des recherches din de recuéllir un type dinformation donné nous
patons souvent a |'aventure e nous faisons confiance a «notre bonne éoaile ». Bien entendu, il
est nécessaire de S appuyer sur les personnes expertes dans le champ de recherche mais quelques
fois, eles sont toute auss incgpables que nous d effectuer ce type de recherche.

Ces sources sont trés importantes a capitdisr din de bénéficier a-postériori de |'effet
d expérience. Ca apprentissage va vous permettre un gain de temps incroyable lors d'une
prochaine recherche. Par exemple, aores quelques expériences sur Internet, vous dlez trés vite
découvrir les meilleures voies d accés al’ information recherchée.

2. BEvduerles sources d' information
Il est tres important d'évauer les sources que I'on utilise & de croisr ses sources din de
confirmer ou d'infirmer ce que nous dit la premiere,

Nous pouvons utiliser un tableau &fin de capitaliser I’ éval uation de chacune des sour ces.

Type Source Type de rensagnement Evduation v&racité

Offiadle Texte ord... 0 a100%

Journdisique

Sdon, congres

Personnd

Internet

1€
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3. Croiser lessourcesd'information
Lorsgue I'on n'est pas certain de la véacité de I'information touvée, ce qui est souvent le cas sur
Internet, il et nécessaire les premieres fois de croiser les sources d'information et de ne pas ére
un adepte de la pensée unique. Bien sur, aprés de nombreuses recherches, vous saurez S oui ou

non cette source est sur € les croisements seront moins fréquents,

4. Sappuyer sur des experts
La recherche dans un champ qui n'est pas le notre peut présenter cartains risques. C'est pourquioi,
lorsque cda et nécessaire, il faut fare appd a des experts extérieurs qui nous fourniront
I'information désrée moyennant rémunération. Ces predatdres offre a la fois la Sécurité du
diagnogtic et la confidentidité S cette entreprise est é&hique.

2.1.3 Letratement de!l’information

Afin que l'informetion trouvée soit utile pour I'entreprise, il ne faut pas qu dle demeure brute,
sans quoi vous ndlez sustiter aucun intéé& pour cdui qui doit la trandformer en actions
concrétes. |l faut donc une analyse des données afin qu'’ éles révelent leur véritable essence.

Au Québec, les PME peuvent compter sur une dructure d andyse a deux niveaux permettant de
soutenir ses efforts de velle Un premier niveau de velle de type générique e offat par les
Centres de valle concurrentidlle supportés par le minigére de I'Indudtrie, du Commerce, de la
Science & de la Technologie (MICST). Plus dune douzaine de centres de velle offrent un
premier niveeu de filtration de linformation disponible pour I'ensamble dun secteur indudrid.
Cette velle géngique peme a la PME daugmenter la vison péiphéique de sa velle
sécifigue Souvert, les informations émanant dune veille générique dédencheront des dertes
chez les entreprises qui décideront de fouiller un peu plus le sujet, en le tratant dune fagon plus
séaifique. Cette veille spécifique orchedtrée par le vellleur interne, compte sur le réseau interne
dinformation de l'entreprise et sur des ressources externes tdles que producteurs, courtiers et

consultant en information spécidisée.
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2.14 Ladiffuson del’information

La diffuson de I'information vers les acteurs économiques chargés de les trandformer en actes
concrets.

Une fois trouvée collectée & andyste, I'information doit &re diffusr de maniere repide &
utilissble versle detinataire.

Les moyens de communication aujourd’ hui sont nombreux et il e important que le medium
utilise pour fare circuler I'information soit adgptée au réoepteur du message. Aing les PME ont
souvent |'impresson que par ce que la dructure et petite e légere, I'information circule dans
tous les sens de maniere fluide. En rédité, ce et que rarement le cas. |l faut donc S assurer que
le renseignement parvient bien ala bonne personne et au bon momert.

Il exige pluseurs types de média possibles &in de fare parvenir une information. Nous pouvons
tout d'abord déposer I'information dans un lieu connu de tous comme un centre, oU une Mémoire
collective, tele que la hibliothéque ou le tableau d affichage. Cda pousse la personne ayant soif
dinformation a venir la chercher. Pour que ce type de communicaion fonctionne, il faut que les
gens savent ou setrouve ce centre, qu'il y ait accesdésqu'il ledésire et qu'il en ait lavolonté,

Un autre type de communication, nécessitant un ciblage préds mais offrant des posshilités de
corfidentidité plus forte et de porter I'information auprés de la personne concernée ou du
groupe concernée.

Dés lors les nouveles technologies fadilitent ce type de diffuson. Un résseu d ordinateur, un
Intranet, un e-mail, suffisent pour que I'information circule plus vite, de maniere Scurisée e de
facon ciblée.

Toutefais, il faut que le forma de I'information soit compatible avec le cand de diffuson & que
le récepteur soit motivé pour le type de cand quon lui offre Il ne sat arien de diffuser des
informations par emal 9 personne ne les lit. De plus le proverbe «trop dinformation, tue
I'information>» reste valable et il ne faut pas saturer la cgpacité de chacun des récepteurs.

2.15 Le passage al’ acte.

Lorsque cda et jugé nécessaire, au vu des informations, les différents acteurs peuvent agir &in
de répondre au gimuli que leur offrelavelle
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Bien entendu, cette boucdle du renseignement doit étre répditive e I'itération doit ére naurdle.

De plus, une question en améne une autre et la soif du savoir netarie jamais.

Void de maniere schématisée ce qu’ et I'intelligence économique ou lavellle sratégique :
2 ~~
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Aprés avoir vu comment se mettait en place une bonne gestion de I'information, nous dlons
entrer un peu plus profondément dans la technique adoptée au sein de la société Avantech.
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Chapitre 3 La miseen placed’une cellulede velille, ses

apports et sesdifficultés.

Nous dlons mieux comprendre comment se met en place une cdlule de velle atravers I'exemple
de la sociéé Avantech que nous alons présenter succinctement. Apres cette présentation repide,
nous nous dtacherons a décrire le marché des logicids pour mieux gppréhender le milieu dans
lequel évolue cette Société.

3.1 Avantech Inc, I'informatique au service desressources humaines

Dans le contexte de compétition actud, un personnd mativé, confiant e qui adhére aux vaeurs
de son entreprise et un avantage concurrentid indénisble C'est pourquoi la gestion des
ressources humaines est consdérée par de plus en plus dentreprises non plus comme une
dépense mais comme un investissement primordiad sratégique pour leur réussite.

Le directeur des ressources humaines dépense beaucoup de temps & d énergie al’application de
régles e lois de plus en plus complexes Avec |’ augmentation du nombre de sdaiés et donc des
informations a traiter, le directeur des ressources humanes a moins de temps a consacrer a la
gestion du personnd en dle-méme.

Ced dans le souc doptimiser ces taches e and de permettre au directeur des ressources
humaines de se consacrer ala gestion aplein temps de son éguipe qu' Avantech a mis au point le
logicid Avantech R/H.

3.1.1 Augmenter la productivité du service des ressources humaines

Avantech R/H a é@é congu pour seconder le DRH et I'asdgter dans son travail pour le rendre plus
performant. Avantech contribue depuis 10 ans a I'avancement de la GRH gréce a des innovations
majeures dans ce domaine dont ont dg abénéficié de nombreuses entreprises.

Avantech R/H vavous permetire :

- Une amplification du traval
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- Une vaorisation du personne donc une mativation décuplée et une productivité accrue

- Une baisse importante des colts d'exploitation

- Une automatisation des processus de gestion et donc plus de temps disponible pour une gestion
plus quantitative

- Un meilleur contrdle de vos indicateurs de gestion

- Une vison dratégique de la gestion des ressources humaines

La clé de notre succes : une paticipation active de nos clients dans toute la conception de notre
produit.

Ceds dans le but de créer un logicid novaeur & répondant en tous points aux attentes des
moyennes & grandes entreprises que nous avons développé nos goplications en collaboration
avec un comité conaultatif compose de nos dients et d’ experts en GRH. Le role de ces derniers
ne ses pas limité a une smple consultation mais a une rédle contribution dans toutes les éapes
de déveoppement du produit ce qui fat d Avantech RH un logicdd d'une qudité incomparable
et qui Sadapte parfaitement aux besoins de nos dients.

Le réaultat de cing anées de recherche e développement : Avantech R/H, un logicid complet et
adaptable atoutes les entreprises de tous les secteurs.

Ce qui fait les différences de ce produiit :

- Une personndisation du logicid aux besoins du dlient tout en préservart laverson sandard

- Un moteur dinférence exceptionnd permettant I’ autometisation des régles et procédures

- Ure inteface dmple & intuitive and que tous les outils nécessaires a une GRH de qudité
exceptionndle

Cette entreprise de 25 sdariés possede 3 points de vente aMontréal, Toronto et Vancouver.

Le sége socid e trouve a Montréd. Au sein de ce dége, on produit le logicid, on effectue la
recherche & le développement, on supervise I'implantation chez le dient et on effectue le service
apres-vente. Le dége possede un dépatement Marketing, dirigé par Stan Oumédjbeur, vice
présdent de la sociéé. Le second président et Tom Green ingénieur informeticien, chargé de la
surpervison du département recherche et dével oppement.
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L’ organigramme d' Avantech vous offriraune vison dare de lasociéé.

Avantech Inc

i
[mp———

Les deux autres dtes dtués a Toronto et Vancouver font uniquement de I'implantation e du
service gorés vente.

Le produit, Avantech RH et un logicid de type modulaire qui couvre |'ensemble des activités du
directeur des ressources humaines. Ce logicid aplusieurs particularités :

- I S adresse auix entreprises de plus de 80 sdariés.

- Ce logidd et un logice a base de regles cest adire que I'utilisateur introduit lui-méme les
regles de gestion propre a chague entreprise en matiere de ressources humaines. Aind le logicid
permet d automatiser le processus de gedtion et permet au directeur des ressources humaines de
rendre draégigue sa gedion en supprimant toutes les activités de type réglementare e légde
telle la production des fiches sdlariaes ou la conception des plannings de chacun.

Celogicie permet de faire la gestion des activités slivantes :

- Assduité et banque de temps: gestion des absences et des vacances

- Rémunérdtion: évauation des sdlaires e primes de chacun des sdariés
- Qudification et formation

- Planification de carriére

- Les avantages sociaux
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Pour toute action qui doit ére effectuée, une darme prévient I utilisateur qui accepte ou non de
I’ opérer.

Le prix du logicdd es vaigble suivat le nombre de sdaiés et le nombre de modules mis en
place. (prix de lancement 80 000 $can)

3.1.2 L’implantation

Ce logicid nécesste une phase dimplantation importante puisguil Sagit de praiquer une
rangénierie des processus de gedion des ressources humaines e de formdiser des regles afin
gudles Sappliquent de maniere automdtique gréce au logicd. L'implatation séend sur une
période de deux mois a plusieurs années suivant le nombre de sdaiés e I'éventall des regles en
vigueurs

3.1.3 Lesmarchés

Avantech et essentidlement présent sur le marché canadien avec une concentration de dlients au
Québec. Cette PME et égdement présente sur le Nord Est des Etats Unis. Elle recherche
actudlement des patenarias afin de pénétrer le marché européen. Cette entreprise compte plus
de 200 clients.

3.14 Lesréaultatsfinanciers

Cette entreprise créée en 1979 a vu son chiffre d affares croitre de maniére exponentielle pour
atteindre 2 millions de dollars canadien cette année.

Lafinance

Bien que possédant un carnet de commande chargé (dépassant méme la capacité de production de
la société), cette PME comme beaucoup d'autre survie gréce aux différentes aides éaiques et
aux financements externes (préts bancares). Cette petite société essae donc de survivre.
Indugtrie Canada edime que S une PME dans I'indudtrie du logicid ne dépasse pas les 2 millions
de dallars de chiffre d' affaires en 2000, ele a toutes les chances de disparditre. Avantech et donc
aun virage de son exisence et I'an 2000 serala période décisive quant asa pérennisation.
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Pour comprendre la sStudion d Avantech face a la gedion de linformation, il faut auprédable
rapprocher cette sociéé du marché dans leque dle évolue. Gréce a ce rgpprochement, nous
pourrons déecter |'importance de la connaissance de son environnement dans un but de
compdtitivité

3.2 Lemarchédeslogiciels de gestion des ressour ces humaines

Le nouveau maché canadien dépase les frontieres nationdes pour séendre a I'échdle
mondide. L’'indudrie du logicdd e des services informatiques représente I'une des indudtries les
plus dynamiques au Canada Sdon Staidtique Canada, ses recettes ont augmenté a un taux de
croissance annud composé de 10,9 % entre 1990 e 1996, ateignant 154 milliards de dollars
canadien. L’emploi a augmenté de 11,4 % par année au cours de la méme période, passant de 71
700 aplus de 137 000 emplois.

L’indudtrie et composée, en grande partie, de petites et moyennes entreprises (PME). En 1995, |l
y avait 15 300 entreprises mais seulement 582 dépassant les 2 millions de dollars.

3.2.1 Les grandes tendances

La demande internationde pour les logicids e les sarvices informaiques continuera a croitre
rapidement. En effe, sdon INPUT, un important cabinet de recherche améican en matiére de
technologie de I'information (T1), le taux de croissance sera de 135% annudlement pour la
période 1997-2002, augmentant les recettes a1 hillion $US.

L’indudtrie du logicid mondide traverse une période de trangtion. L’exploson dInternet promet
de trandormer la configuration de I'indudtrie. De plus, la concurrence mondide entraine un
fléchissement générdis® des prix. Sdon Indugtrie Canada, I'indice des prix de vente a diminué
annuellement de 5% au cours des dix dernieres années.

Les entreprises de logicds sont des exportateurs vigoureux. La plupat dentre dles basent
I' essentie deleur plan d' afaires sur les marché externes au Canada
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3.2.2 Les ressources humanes

Le succes de I'indudrie du logicid dépend entierement de son capitd intelectud, c'est adire des
ressources humaines. |l faut répondre aux dtentes de la demande qui et en évolution rapide : un
vériteble défi. Ced e dautant plus difficile lorsque I'on sat, sdon le consall des ressources
humaines du logicid, qu'il y aune pénurie de 20000 programmeurs en 2000,

3.2.3 Marché mondia du logicid

Il représente 557 milliards de dollars US répartit de la maniere suivante: (source INPUT)

Marché mondial du logiciel et des services informatiques en 1997

O progiciels
" | services professionnels
O services de I'équipement
O sous traitance

M services de traitement

O services de réseaux

W Systéme clé en main

14%

Ointégration de systéme




L’ gpport del’information au sein de I' entreprise

S |’ on obsarve ce méme marché du point de vue géographique voici cel’ on obtient :

[ Etats unis

[ Canada

[JEurope

3%
%—/"/ ‘

47%

[JAsiePacifique

W Autres

3%

Comme nous I’observons, les Etats Unis sont omniprésents sur le marché des logicids et il en et
de méme pour les progicies de GRH.

Le Canada ne représente que 3 % du marché mondid des 24% du marché des progicids. Le
Canada n'est donc pas une netion dominante & Avantech se trouve un adeurs au caar de ce
marché. Ce marché en expanson mas auss extrémement concurrentiel nous entraine a savoir de
maniére précie la podtion d Avantech & de son produit sur son créneau de la gestion des

ressources humaines

3.3 Place de la société Avantech au sein du marchédes progiciedsen GRH.

La sociéé Avantech se Stue sur un créneau fortement concurrentid. En effet rien quau Québec,
il exige plus de 150 entreprises productrices de logicie de gestion des ressources humaines. De
plus dle doit fare face ades concurrents tds que ADP, Oracle, SAP etc. Ces multinationdes ont
un avantage face a cette PME, la cgpacité doffrir un service plus rgpide car possidant des
ressources humaines importantes.

Enfin, I'année 2000 es crucide car c'et la derniere année que cette société va béndficier des
différentes aides de I'Etat. Cette sociéé, doit pour survivre, rédiser un chiffre d affares de 2
millions de dollars sans quoi dle digparatradansles 3 ans
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Le produit Avantech R/H e trouve donc en phase de maturité sur la courbe du produit car les
concurrents sont nombreux, certaines entreprises disparaissant par la presson concurrentidle, le
produit existe depuis longtemps et les marges commerciales se rétréci ssent.

Voidi lareprésentation du produit Avantech R/H sur la courbe du cyde du produit :

Quanttés B
demandées
et vendioes
Prudl.ﬂ.l. nouvean
Produs povveay 1771 b
Avantech RH
_._______‘T\.
: e
| i \
; |
! b S
| N
. : ' i T~
0 1 ' 2 i 3 4 | = 3
Cchn:epl:icn | Lancemert Matoratien Srandardisanon Didelin | emps
dh produit
Dans cette phase Stratégie a adopter
La phase de maturité

Avantech s trouve en phase de maturité croissante, les ventes continuent a progresser mais a un
rythme décroissant du fat de la saturation de la digribution, méme s cetans acheteurs tardifs
gpparaissent sur le marché. Le rdentisssment du taux de croissance a pour effet de provoquer une
arcgpacité dans I'ensamble de la branche. Celte surcgpacité avive la concurrence  qui
infléchissent leur prix, d'autres dargissent leur budget dans le but damdiorer le produit. Toutes
$S meaures traduisent une éoson des bendfices. Les concurrents les plus faibles dors
disparaissent & le secteur finit par comporter un petit nombre de firmes qui S accrochent aleur
position et sont constamment alarecherche d’ avantages concurrentiels.
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Voic Les symptdmes de ce stade de maturité:

1 Sduration du marche

2 Indadticité de la demande

3 Surcapacité de production

4, Apparition de la subdtitution

5 Maturité technologique

6 Sophidtication du consommeateur

La dratégie d Avantech et donc d'augmenter le volume des ventes e de maintenir compétitif
son produit par des versons de plus en plus performantes.

La connaissance du maché e des besoins des consommateurs et donc primordid afin de
demeuré en position et de ne pas digparditre, écrase par la compétition. Il faut Sassurer de la
sidfaction de la dientde din de dégager I'image d'une entreprise offrant un sarvice de qudité
et ou le dient est au caar du processus de vente.

Le cdcul du prix devient un aout mgeur dans une volonté de compdtitivité, le cdcul doit ére
effectué au plusjugte possible.

L’information est donc un facteur critique de réusste dans le but d ére le plus réactif possble
face au marché et de positionner les 4 P correctement (prix, place, publicité, produit).

La publicité doit se fare sur le mode de la différenciation. Pour se différencier, il et nécessaire
de connditre le produit de la concurrence et dans le domaine des progicids, ce produit reste tres

souvent secret.

Dans ce contexte de concurrence féroce, d évolution rapide des technologies, de changement de
désirs fréquents de la demande, Avantech doit se démarquer par une bonne connaissance de son
environnement et une réectivité face aux menaces percues et opportunités offertes.
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34 Ve sunemiseen placed une cdluledevelle

Lamiseen place d une vellle au sein de lasociété Avantech S est déroulée en 2 éigpes

34.1L audit de | exigant

Lors de l'audit de I'existant au sain de la Sociéé, nous nous SOMMES gppuyés sur les travaux de
Besson publiés sous le titre suivant «Audit de I'intdligence  économique »*. Nous  dlons
reprendre les différents centres névragiques de la vellle dratégique sdon Besson e montrerons
pourquoi ils ont de I'importance & enfin d&erminerons quele &at la Studion d Avantech dans
notre grille d'évaduation. Dans un second temps nous nous atacherons aux propostions fates
pour cette société.

Cette société compte 25 personnes dont 9% sont locdisées au Sege socid a Montréd. Nous
avons donc décider de sonder I'ensemble des sdaiés de Montréd. Nous avons employé la
méthode traditionnelle de |’ audit par observation et entretien semi-directif.

Lesentretiens

Ces entretiens se sont déroulés dans les locaux d Avantech. Avant d' entrer dans le sujet méme de
I'audit, je me auis atacher a expliquer le pourquoi de cet entretien, I'aspect confidentid de ce qui
sedit lorsdel’ entrevue et les répercussions que cdla pourrait avoir sur la société.

Apres avoir sonder I'ensemble des sdariés, nous avons traité I'ensemble de nos données par
thémes importants en intelligence économique :

- Lavaille économique

- Lavalleconcurrentidle

- Lavalletechnologique

- L’usaged Internet

- Lamémoire (orgarnisation du stockage)

- L’andyse des données

- Lacapaditédinfluence

- Laréention d'informetion

- La<éeurité

*B.Besson, « Audit de I’intelligence économique», Dunod, 1998
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3.4.2 Lesréaultats obtenus

Lavelle concurrentiele

Il e a noté que les commerciak possedent chacun une velle concurrentidlle qui leur est propre.
Il recherche de maniére systématique des informaions concermant les concurrents les plus
fréguemment rencontrés. Cette recherche fait place a une andyse personndle &fin de pouvoir
réegir adéquatement lors d'un prochaine oppostion avec le concurrent. Le stockage se fait dans
le bureau personnd de chacun des commerciaux.

Lesinformations de type économique

Le directeur Marketing (vice présdent de la société) mene de nombreuses recherches sur I’ aspect
économique susceptible d'influencer I'indudtrie du logicid. || ne stocke que tres peu de données
et effectue des actions de maniere autonome, sans en référer aqui que ce oit, lorsgu'il le juge
nécessdre. |l effectue auss de nombreuses recherches en mdiere de gedtion des ressources
humaines. Ces recherches effectuées grace aux lectures de différents magazines spécidisé, sont
socké dans son bureau, sans aucune andyse retranscrite. L'acces a ce type dinformation et

diffidle car le bureau du directeur est fréqguemment fermé.

Lavalletechnologique

Les informaticiens chargés du développement du produit Avantech R/H ne font aucune vellle
daucune sorte. lls sont ingénieurs e leur desription de pode est uniquement axé ur le
développement et larecherche,

Les andydes informaticens ont une connaissance de la dientde du fat de leur présence
permanente chez eux durant |'implantation, mais il possede auss une connaissance de certains
concurrents par les dires de la dientde lls nefectuent aucune andyse des informations
recuellies & ne tranamette une information que lorsgu'ils le jugent opportun.

Nous avons recenser |’ ensembles des postes au sein de la société pour ce qui est de la collecte et
de!’ andyse de !’ informetion.
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Lasécurité

En ce qui concerne la Scurité, les locaux ne sont pas du tout securitaire. En effet, une seule porte
d entrée sans verrou important sépare les bureaux de I'extérieur. A cda sgoute le fait que cette
porte et congamment ouverte avec un va e vient permanent. Preuve de la légereté de la séourité
des locaux, le vol de la mdlette d'un andyste programmeur dans lagudle se trouvait I'ensemble
du dosser d'un client.

Au niveau informatique, le sydéme de Sourité et des plus rudimentare ne garantissant
aucunement de I'intrusion d un pirate.

Dans le domaine de la s&curité, la fuite d'information technologique par la démisson de certan
membres du personne et tout a fait probable. En effet, aucune cdose nempéche un sdaié de
quitter la société pour travaller dans une société concurrente. Moi méme, dagiaire, je n'a sSigner
aucun document N’ engageant envers Avantech de garder ce type d information confidentiel.

Leréseau

L e réseau dans un but commercid

Il exige au s@n de la compagnie une pratique naturdle du réseau dans un but d'affares. Il et
pratiqué essentidlement par les commerciaux, jouant de leurs connaissances personndles dans le
but de rédiser certains objectifs.

Le réseau dans un but de veille concurrentielle

Les commerciaux ont de bonne connexion au sain d entreprises concurrentes qui leur permettent
d obtenir certaines informations d ordre confidentidl. De méme, certains dients fournissent de
maniére volontaire de nombreuses confidences lors d entrevus ou de réunions,

Les outils d influence

Il nN'exige pes de politique d'influence au s8n de la sociéé Avantech Inc. Il exige toutefois la
volonté d'écrire des aticles dans la presse spécidisée mais le temps faisant défaut atous, rien ne
s fat. Il n'y a aucune action de lobbying menée de maniére volontare. Méme lorsgqu'il Sagit
dinfluencé la dientde, tout et pas en aavre En dffet, le Ste Internet d Avantech a &é trés
longtemps en condruction ce qui n'incitait pas ala vigte. Aujourd’hui ce Ste es en Igne masle
rendu n’est loin d' ére une réussite tant au point de vue sratégie marketing qu’ aspect publicitaire.
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Lacoopétition

Afin d'avoir un rayonnement suffisant sur un marché mondid, il es indispensable pour les PME
de développer un réseau de collaboraions ou ddliances qui assurent une demande auffisante.
Cette collaboration peut se fare avec des entreprisess sur un marché proche de cdui de
I'entreprise S les deux parties ont un avantages commun a e mettre ensemble. 1l peut y avoir
pluseurs rasons a la coopdition tds I'dargissament de la puissance financiere ou un axe
commun de larecherche e développement qui permet ladivison de colts etc.

Au sn de la sodéé, de teles pratiques sont courantes et formaisées. Nous affichons méme
cette volonté lors de sdlons ou de congrées. Cette pratique et parfaitement exécutée par la société.

Lesavoir-fare

La socéé Avantech ne bénéficie que peu d'un effet d expérience. En effe, il exige au s@n de
cette société un taux de roulement du personne assez fort, et chague sdarié apporte durant son
sgour, un savoir & un savoir-faire qui digparait lors de son départ. Ces méthodes de travail, ses
connaissances ne sont pas du tout capitdisé 9 bien qu'aucune baisse des colts de production
N’ est di aun effet d' expérience.

Afin de visudisr davantage I'exigat au s8n de cette socdéé, il exite un test de quotient
informationnel  développé par Danid Labonté & Richard Legendre en 1999. Ce test peamet
didentifier les déments naurds de velle exigant dans I'entreprise. Cette évauation permet
d orienté la mise en place repide & efficace de la sysémdistion de la velle En misant sur les
agpects forts e en s concentrant a corriger les fablesses de la culture informationnelle de
I entreprise.
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Voici le schéma obtenu pour la pratique de la société Avantech:

quotient informationnel

/ \ / \ / —&—moyenne en pourcentage

@ A Q&
& N & & & & & g &
N S N &

& N & & N & 4 & 8§
Q & & S
N & o
& & & &
& & ¥ Nl
M N & &
2 N
critéres

Ce sthéma représente la pondération d'une évdudion formele de chacun des themes par
I'ensemble des sdaiés Nous avons chois de rédisy ce type d'évduaion ain dimpliquer
encore d avantage I'ensemble des sdaiés dans la marche de progrés en cours. Aind il n'existe
aucune subjectivité dans I'évduaion & I'image de la sociéé dans sa gedion de I'information
retefidde.

3.4.3 Les solutions proposées pour palier aux mangues.

L’une des solutions a gpporté au manque d'information concernant la technologie, le réseau et les
concurrents d'Avantech et la mise en place dune velle sur Internet. En effet, I'information
obtenue par les différents sdaiés éait axé sur la concurrence. Hors mis le fait d'une certaine
réention de I'information par la direction, I'ensemble des sdaiés partagent leur savoir respectif.
lls suffit donc d'dargir les centres de recherche gréce a un outil facile d'acces, avec un colt
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moindre & reproductible a I'infini. L’Internet parait dors la solution idéde et nous avons lancé
un programme de veille Sratégique sur Internet.

34.31 Velle sur Internet

Sdon Calo Reveli*, fondateur de la sociéé Cybion e auteur «d'Intelligence Stratégique sur
Internet », on obsarve une orientation des sources dinformation vers Internet ce qui oblige a
Sintéresser ace médium.

Tout dabord, il faut comprendre quinternet nest pas une compagnie, une norme ou une marque
de commerce qui vdide la qudité de l'information que I'on y retrouve. Internet existe depuis plus
de vingt anées & condste en un réseau de réseaux dordinateurs qui communiquent entre eux.
Internet a connu une forte progresson depuis environ cing ans en devenant plus commercid &
grand public. La grande flexibilité dinternet permet donc a des entreprises, des organistions et
des gouvernements de diffuser des informations qui les concernent sur leur propre Ste web Stué
aur leur ordinaeur ou en hébergement chez un serveur externe, & ce al'ensemble des individus
ayant acces a Internet peu importe ou ils se trouvent sur la plangte. Chacun peut organiser
linformation quil veut diffuser de la fagon quil le désre. Le réaultat : I'anarchie souligne le degré
de liberté de ce mode de diffuson de l'information. Bravo pour les diffuseurs dinformetion, mais
quel casse-téte pour les utilisteurs. Ceatains comparent cette Stuation a un automobiligte tentant
de s rendre chez quelguun & New York a I'heure de pointe sans carte routiére, sans aucune
indication de noms de rues aux intersections & sans numéo dvique sur les édifices. Vous vous

devez de trouver votre chemin par vos propres moyens tout en notant le chemin que vous utilisez.

Soyez méthodique et notez les chemins qui vous permettent dateindre les sources dinformeations
qui vous concernent sans tourner en rond en "surfant” au hasard sur Internet. Le Sgnet de votre
fureteur (Explorer ou Netscape) vous permettra de stocker vos bonnes adresses au gré de vos
découvertes. Vous pouvez dalleurs y regrouper les dtes sdon un classement thématique propre a
vous : fournisseurs, associations, revues spécidistes, minigeres, etc. Pour débuter, soyez a l'afflt
des adresses inscrites sur les dépliants des entreprises, les listes d'adresses dans des revues et des
bottins d'adresses internet.

*C.Revdli, « Intelligence Stratégique sur Internet », Dunod, Paris, 1998
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Maheureusement, ce genre de bottin vidllit trés vite et peut Savérer moins efficace. Egaement,
vous pouvez confier, a un courtier en information, le mandat de dressr un inventaire de gtes
pouvant vous ére utiles Peu importe le moyen que vous choidrez pour démarer votre lise
personnelle de dtes internet utiles, rgppeez vous la nécessité de la garder a jour congtamment a
chague fois que découvrirez un nouveau Ste utile ou un changement dadresse, ce qui se produit
fréguemment.

Toutes sortes de Sites pour toutes sortes d' utilisations

Les moteurs de recherche

Certans gtes internet se spécidisant a colliger des adresses dautres sites internet. Les dStes sont
hebitudlement dassts par sjet thématique partant du générd pour descendre au plus spécifique.
La plupart du temps, ces gStes inscrivent dans leurs listes des Stes qui demandent dy ére inscrits.
Parmi les plus connus, on retrouve : Altavista, Google, Lycos, Yahoo etc. Habitudlement, une
fenétre vous permet égdement dinscrire des mots clés pour permettre une recherche dans
l'ensemble du ste.

Truc: 1l est important de connditre la dructure des phrases de recherches c'est a dire les
opérateurs bouléens de type ET, OU avec ou sans guillemet.

Ces moteurs de recherche, véritable radar, baae I'ensemble des pages web exigantes et permet
une recherche par mot dé

Attention aux pieges

La trangparence des Stes web provoque deux pieges guettant les utilisateurs dinternet : le type e
I'origine de l'information véhiculée

Letypedinformation

Il exige deux grandes catégories dinformation : linformeation de type informele habitudlement
véhiculée sous forme vebde et souvent qudifiée de rumeur; linformation de type formele
ordinarement véhiculée sous forme écrite. Le premier piége dinternet a cet égard résde dans la
cohabitation dinformations des deux types : informdle et formdle Internet permet donc une
diffuson écrite dinformations de type informdle Il faut fare preuve de discernement & trater
convenablement chacun des deux types dinformetion.




L’ gpport del’information au sein de I' entreprise

Le second piege dintenet résde dans la transparence et la facilité de déplacement des liens
hypertextes. On peut facilement oublier ol on se trouve. Visudlement, nous sommes toujours
confrontés au méme cadre visud de notre fureteur sur notre écran. Les adresses dectroniques des
Stes ne permettent pas toujours didentifier qui se trouve al'origine du ste. Pour quelles raisons
ces informations sont-eles diffusdes? 1l faut toujours déeminer la qudité des sources
dinformation que I'on utilise : vos décisons en dépenderntt.

Les problémes possibles al’ usage d' Internet

L informeation et difficilement accessble

I nNexige aucun protocole dorganisdion en ce qui concane I'information qui drcule sur
Internet et le succes de ce réseau mondiad dégénere en anarchie compléte. Aind chague moteur
de recherche réagit ades syntaxes de recherche différentes. Une requéte posée d'une maniére sur
Y ahoo peLtt tres bien donner des résultats différents avec laméme requéte sur Nomede.

L’information est trop abondante

Lorsque I'on effectue des recherches, on Sapercoit vite que la requéte offre une somme
dinformation trop importante pour étre traité. Toutefois, il et rare que les sources dinformeation
stifassent  totdement nos besoins. Donc aucun moteur de recherche ne peut offrir une
information précise dans un domane donné car cette information e souvent noyé dans une
masse plus grande gque le moteur ne peut disséguer.

L’ information est éphémere

Internet et I'un des média ou I'information e la plus voldile en ce sens qu dle s renouvele
sans cese. |l et quelques fois difficile de dater une information car aucune spécification sur ce
et nNet présnt sur le gdte visté De plus les doublons sont nombreux e une méme
information peut &re présente sur différents Stes.

L’ information n'est pas toujours figble
Lors de I’obtention une information sur Internet, il et important de pouvoir identifier de maniére
catane la source car rien n'assure de la véracité de cete derniere. La séeurité informationnelle
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peut ére asauré lorsque vous ées sur un Ste d'une organisation officidle ou d'un grand journd.
Les autres sources seront évaués par vos soins & I'effet d' expérience joue dors beaucoup, plus
la pratique d'Internet est fréquente, plus I'on connait les sites «srs » et moins |’on perd de temps
ales véifier.

Il faut donc fare atention a la désnformation de cetans fournisseur voir de la contrefacon
flagrante.

Pour exemple, Avattech posssde un ste Internet: www.avantech.ca Cette société sest vu
piraer son nom par deux entreprises ayant indaler leurs Stes avec un auffixe «.com e .net ».

Ces deux gtes é@aent dles auss des entreprises de logides informetique ce qui pouvat créer
des confusions chez les dients. Une procédure est en cours &fin de fare digoarditre tout cbute sur
chacuned dle

Les méthodes de I'intelligence économique sur Internet

Déinir les besoins

Comme nous l'avons vu, les moteurs de recherche actud ne pemette pas dobtenir une
informetion pointue e, dans la surabondance dinformation qui nous assalle tous, il faut
aoprendre a définir ce que nous avons vrament besoin comme information. Ne sombrez pas dans
l'obsesson de rechercher toute l'information disponible sur un sujet. 1l sagit la dune cause
perdue, paticuliérement sur Internet. Apprenez a définir vos besoins réds  dinformation,
développez de bons réflexes, béatissez Ste par Ste votre Sgnet personne de Sites utiles pour vous.
Cette distipline vous permettra de tirer le melleur de linformation disponible sur Internet et
auss une conscientisation de la gestion de la ressource “information” au sein de votre entreprise.
Dalleurs, Internet, magré son immengté ne représente quune infime patie des informations
digponibles dans l'indudrie de l'information. Définition des besoins et rigueur vous permettront
déviter la noyade dans cette mer dinformations toujours grandissante,

Desoutilsdevelle

Afin de rédiser une velle en minimisant les temps de recherches, il es nécessare de conndtre
les différents outils disponibles aur le web hors mis les moteurs de recherche que tout le monde
connait.
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A cOté de ces moteurs générdides, il exige des outils de recherches spécidisés dans un domaine
précis (finance, marketing, assurance, éducetion etc). Les moteurs de recherche traditionnds
n'ont pas acces a ce type de données. Internet Seuth (Www.ideuth.com) donne acces a plus de
2000 bases de données sectoridles gratuites.

WWW.beaucoup.com donne acces a 700 bases de données et www.search.com a 100 environ.

Les agentsintdligents

Sdon Jacques Ferber la définition d un agent intdligent et lasuivante
On appdle agent une entité physique ou virtudle

a) qui est capable d agir dans un environnement

b) qui peut communiquer avec d autres agents

C) Qqui est mue par un ensemble de tendance

d) qui possede des ressources propres

€) Qqui e cgpable de percevoir (de maniere limitée) son environnement

f) qui nedispose que d’ une représentation partiele de cet environnement
g) qui possede des compétences et offre des services

h) qui peut éventudlement se reproduire

i) dont le comportement tend asatisfaire ses objectifs

Sur lenet, il exige différents types d' agents pour larecherche d information

Lesméamoteurs

Ces outils ne condituent pas des agents a proprement parler car il N'y a aucun logice ingalé sur
votre ordinateur et toutes les recherches sont effectuées en ligne. Ce moteur de recherche hybride
utilise pluseurs moteurs pour une recherche donnée. Cda permet un gain de temps en évitant
d effectuer larecherche sur chaque site.

Ex : www.metacrawler.com

www.profus on.com
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Les mé&amoateurs offline

lIs pemettent des recherches avancées que les mé&amoteurs ne permettent pas. Ce sont des
logicids inddlés sur votre ordinateur, avec lesquels vous effectuez des requétes comme avec
nimporte qud moteur de recheche En plus de fare une recherche en utilisant pluseurs
moteurs, ils diminent les doublons exigants

Afin de minimisr les colts de recherches sur Internet en ligne, ces moteurs permettent
d effectuer la stratégie de recherche hors connexion.

Ex : www.copernic.com

Les agents sectorids

Ceslogicis offrent la possibilité de faire des recherches sdon certains domaines.
Ceslogicids ont rassemblé les moteurs de recherches spécifique au domaine.

Un exemple et Webseeker qui peut ére modulé pour larecherche juridique.

Lorsque I'on veut surveller de maniére continue certains dtes web din que lorsguils s
réectudisent on en soit inffoomé il faut utilisr des agents de velle Il exige deux familles
d agents permettant cda, les agents de type «pul » et ks agents de type «push ». Lorsque I'on
s rend sur un moteur de recherche, on tire I'information de ce ste. Aing «Tiara Highlights »*
est un agent pull car il permet de surveiller un Ste de maniere récurrente en puisat et en stockant
les pages modifié.

Un agent push, cest adire que I'on vous gpporte toute sortes d'information souvent dassé sous
différents themes. Ce type d'agent et idéd pour suivre I'évolution de ces themes mas non
adéquat pour un recherche pointue.

Aindg chacun doit trouver l'agent qui lui semble le plus adéquat pour effectuer |la recherche dont
il abesoin.

Ces agents permettent donc une cartaine automatisation de la vellle mas il ne faut pas oublier
gue cette information filtrée doit étre anaysée.

*TierraHighlights, agent intelligence, www . tierra.com
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3.4.3.2 Une palitique d andyse

La société devrat mettre en place une politique visant ainciter les différents sdariés, suivant leur
expatise, a fare un andyse des documents qu'ils auront collecté. Cette andyse doit ére mise
sous forme concise et diffusée aux personnes intéressées.

Lorsque I'andyse e effectuée il fat quele drcule vers les personnes concarmnées sous un
forma adéguat. Lorsgue I'ensemble du personnd a accés a un ordinateur et qu'il a une utilisation
importante, I'information peut drculer sous format informatique. Aind, toutes les informations
circulent viale réseau interne de lasociété.

Un autre point fable pour la société Avantech, éait la fuite des connaissances par le départ de
dfféerents membres de I'équipe Un petit exemple frgppant, lors du dépat de I'assdante
marketing, I'ensamble de son savoir-fare ex pati avec dle 9 bien que lors de |'organisation de
congres ou de séminare nous navions plus deffa dexpérience e devions régpprendre
I'organisation d'un td événement. Cette rédité nous a fat perdre de nombreuses heures de traval
et le réaultats ne fut pas alahauteur de ce qui éait rédisé auparavant.

Pour réagir a ce probléme, nous avons soutenu I'idée de mettre en place la capitdisation des
connaissances de I’ entreprise ou knowledge management.

3.4.3.3 La capitdisation des connaissances

"Capitdiser les connaissances de l'entreprise’ cest conddérer certaines connaissances utilisées et
produites par I'entreprise comme un ensemble de richesses et en tirer des intéréts contribuant a
augmenter son cgpitd. Cette définition gopelle quatre obsarvations qui portent respectivement sur
les connaissances de l'entreprise, les facettes de la capitdisation de ces connaissances, la notion
de compéence, le postionnement de la capitdisation des connaissances par rgpport ala gestion
des compétences et I'organisation de I'entreprise.

L es connaissances de I'entreprise

Les connassances de l'entreprise comprennent dune pat, des savoirs spécifiques qui
caractérisent ses cagpacités détude, de rédisation, de vente et de support de ses produits et de ses
savices, dautre pat, des savoir-fare individuds e collectifs qui caractérisent ses cgpacités
daction, d'adaptation e dévolution. Emmagasinées dans les archives, les amoaires et les tétes des
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personnes, dles sont condituées ddéments tangibles (les données, les procédures, les plans, les
moddes, les dgorithmes, les documents dandyse & de synthese) e dééments immaérids (les
habilités, les tours de mans les "secrels de méieas', les logiques dactions individudles et
collectives non-écrites, les connaissances de I'higtorique et des contextes décisonnels). Elles sont
représentatives de I'expérience e de la culture de I'entreprise. Diffuses, hétérogenes, incompléetes
ou redondantes, dles sont fortement marquées par les circongtances de leur création. Lorsqueles
sont formdisées, dles n'expriment pas le "nortdit" de ceux qui les ont mises en forme & qui
pourtant et nécessare a leur interpréaion. De plus, on condate que les connaissances
collectives dune entreprise sont le plus souvent tranamises ordement e sdon une logique
"meitre/apprenti”. En l'adbsence de ceux qui les ont formaisées ces connaissances sont difficiles &
repérer e aexploiter, dans dautres stuations e a dautres fins que cdles dans lesqudles dles ont
éé créées. En dautres termes, on peut dire que I'exploitation et la vaorisation des connaissances
de I'entreprise dépendent fortement des savoir-faire de ses employés et de la continuité de leur
préence dans l'entreprise Auss, au dda des savoirs tangibles formdisss @ achivés les
connaissances de l'entreprise représentent une ressource immatérielle extrémement volatile Cea
et résumé aur la figure 1 ou les connaissances de l'entreprise sont représentées sdon deux

grandes catégories: lessavoirs et les savoir-faire.

Figure 1 : Lesdeux grandes catégories de connaissances dans I'entreprise:
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Connaissances de
| "entreprise

Savoirs Savoir Faire
Connaissances explicites Connaissances tacites
formalisdes et pécidistes Expliditables ou non

Adaptatives
Données, procédures,
moddes, dgorithmes,
documentsd’ andyse etc... Tdents Habiletés, toursde

mains, acrets de métiers. ..
Hétérogénes, incomplétes ou

redondantes, fortement Acquises par lapratiquelLe
marquées par les circongances plus souvent transmises

de leur création. N’ exprime ordement et sdon la

pas le «non-dit » de ceux qui logique « maitre/apprenti »
les ont formalisies

Reparties Localisées

Emmegasinées dans les archives, les amoires ou les tétes des personnes,
caractérisent les capacités d’ études, de rédisation , de vente, de support de

produits et services. Représentatives de | ’ expérience et de la culture de
| entreprise.

Ce schéma, engerdre unelogigue de capitdisation qui procéde selon deux axes:

- un axe orienté gedion des savoirs (gesion des données techniques, gestion documentaire,
gestion des configurations)

- un axe orienté formdisation des savoir-fare (acquistion/représentation des domaines de

connai Ssances et des raisonnements portant Sur Ces connai SSances).
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L esfacettes de la problématique de " Capitaisation des connai ssances de |'entreprise”

En fat, toutes les connaissances utilisdes e produites par I'entreprise ne présentent pas la méme
vadeur. Une des premieres taches et de repérer les connaissances dratégiques cest-adire les
savoirs € les savoir-faire qui sont grictement nécessaires au déroulement des processus essantiels
qui condituent le coeur des activités de l'entreprise : il faut les identifier e les locdiser. Enduite il
faut les présarver cest-adire les moddiser, les formdiser & les achiver. |l faut les vaoriser, les
mettre au service du développement et de I'expanson de l'entreprise cest-adire les rendre
accessbles sdon certaines regles de confidentidité et de scurité, les diffuser, les exploiter, les
combiner & créer des connaissances nouveles . Enfin, il faut pouvoir les actudiser Cest-adire
les mettre a jour et les enrichir au fur et a mesure des retours dexpériences et de la crégtion de

connaissances nouvdles.

Parler des savoirs et des savoir-faire utilisés et produits par I'entreprise ne préuge pas de la fagon
dont ces connaissances sont mises en oeuvre au quotidien, dans des gStuations opérationndles
ouMises a des contraintes techniques, économiques & psychosociologiques. De ce point de vue,
on peut évoquer la notion de compéence comme la capacité des personnes a mettre en oeuvre les
savoirs e les savoir-fare conditutifs des connaissances de l'entreprise dans des conditions de
traval contraintes données : le pode de travail, un rble d&erminé une misson écifique. Aing
la compétence se rédise dans I'action : c'est un processus qui, au dela des savoirs e des savoir-
faire, fait appe au savoir-étre des personnes e aleurs attitudes éthiques.

Le positionnement de la" Capitaisation des connai ssances de l'entreprise”

En ré&sumé "Capitdisr les connaissances de l'entreprise’ condste a repérer ses connaissances
draégiques, a les présarver et les pérenniser ain de les vdoriser”. En fait il sagit de renforcer
tout ce qui au dela des téches répditives e automaisables peut amdiorer les moyens de gestion
des savoirs et permettre de formaliser des pans de savoir -faire.

Dans le cas de notre assigante marketing, il éat important de cgpitdiser son savoir en
organisation d événements. Des lors, I'ensemble des travaux effectués sont sockés sous format
informatique dans un dassement chronologique, relatant chaque éape de rédisation avec mode,
méhodes e moyens de production.
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Concernant laécurité d' information, dle et dépendante de cdlle du réseau misen place.
La Seurité des locaux a é@é renforcé par la pose de verrous et I'impostion de nouveles regles
telles|’ obligation de fermer acdlé la porte achagque passage.

En ce qui concerne la fuite des connaissances technologiques, un contrat a éé édblit entre les
différents sdlariés spécifiant la non révélaion de secret de fabrication sous peine de poursuite.
L’'évauation de la cdlule de velle va ére fate par le nombre dactions menées gréce aux
information traitées. Cette évaudion aura lieu une fois par année. Aing nous évitons le piege
d'une évauaion purement comptable qui ne représente qu'une infime patie des gpports d' une
cdlule de velle Sratégique.
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Chapitre4 Lesapportsd’une celule d’intelligence

économique

Dans la pratique de la velle, la course a I'informetion petinente paut mené a I’'espionnage
indudtrid. Cette déviance ne doit pas exiger din de consarver le jeu concurrentid comme moteur

de notre économie.

4.1 Un cadr e déontologique et nécessaire.

La praique de I'inteligence économique et de la velle pouse a une recherche de plus en plus
pointue de I'information. Bien que 90% de I'information nécessaire a une bonne connaissance de
I'environnement rete accessble légdement, les 1% de I'information dites «noire» ou
ineccessible légdement s révde draégique De plus nous avons souvent besoin d'une
information précise rgpidement &, dés lors, les moyens mis en aavre pour |'obtenir sont
fréguemment amoraux. Mais pour comprendre exactement ce qui e mord de ce qu'il ne I'a pas,
il faut connaitre la différence entre le bien & le md. Cette notion peut devenir assez floue.

La toute premiere regle de la morde et la suivante: «fas le bien et évite le md ». Cette regle
et 9 évidete qudle ne nous gpprend rien. Toutefois une conddération reste présente, il faut
fare le bien et ne pas se contenter d éviter de fare le ma. «Nos actions sont bonnes s dles
favorisent les vdeurs que sont la richese, la véité, la santé, la vie & la famille & mauwvase g
dles ler nuisat. Donc un bon effet secondare ne judifie pas une action perverse», sdon
Roderick Mac Dondd*.

Pafois, notre action favorise une ou pluseurs vaeurs, mas avec un effet secondare pervers:
Nous examinons dors la proportion entre notre bonne action et | effet pervers. Par exemple, nous
entreprenons souvent des projets en collaboration avec dautres, e ceux-c peuvent pafois
profiter de nos bonnes actions pour en tirer des effets pervers.

*R.JMacdonald, Vaeurs de I’ entreprise Québécoise, Guérin Universitaire, Québec, 1995
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Afin de mieux appréhender un type d'action immorde, voici une erreur déontologique grave que
nous avons eu le maheur de fare. Nous nous sommes fait passr pour un dient potentid e avons
soutirer  toutes les informaions que nous dédrions pa des commerciaux dune entreprise
concurrente venus fare une démondration. En effet, les commerciaux sont rarement senshilisés
a la gtuaion de manipulation par un concurrent. Nous avons obtenu, gorés 3 heures de
démondration, toute la technologie utilisée, les prix que praique la société, les Sratégies avenir
de cete société Cete informaion nous a permis d'daborer une désinformation face a ce
concurrent et del’ évincer lors d' un gppe d offre d' un dient potentiel commun.

Il exige ayjourdhui un code déontologique produit par la SCIP (Society of Compeitive
Intelligence Professonds - société des pécidistes de la vellle) qui adhére a un ensemble de
normes qui ne comporte aucun dément d'illégdité.

La velle e I'egpionnage indudrid se digingue par leur mode opératoire On peut obtenir la
méme information de différentes maniéres, maisil et impératif de |’ obtenir de maniére licite.

4.2 Uneprisederisgue minimiser faceala décision

Les dirigeants d' entreprises sont présents pour fare des choix din que la sodété soit la plus
prospére e, idédement le reste de maniére perpéudle. Ces choix dratégiques sont quotidiens et
ont essatidlement pris sdon une raiondité limitée. En effe, ils ne connaissant pas |'ensamble
des facteurs permettant de faire un choix €ir. L’information e donc essentid dans la prise de
décison des chefs dentreprises. Cette information ne doit pas ére brute mas avoir fat |'objet
dune andyse puis synthétis® pour ariver au moment opportun. Aind, lorsguune cdlule
dintdligence économique fonctionne de maniere optimae, I'incertitude dans la prise de décison
des dirigeants est minimisée, le choix en devient plus sir & les chances de réusstes plus grandes.
Mas l'information n'es pas saulement un outil de décidon, il peut &re une ame de contre
informetion. Pour exemple, nous pouvons citer les commerciaux de la sodéé Avantech, qui
peuvent réegir aux atagues de la concurrence gréce a une velle concurrentielle performante. En
effet, a chague remarque ou critique d entreprise face au produit Avantech R/H, nous avons une
information la contrecarrant. Cdla parmet de garder la téte haute face au dient et de lui lasser la
mauvase impression sur le concurrent et d' effacer I affront.
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La cdlule de velle a parmis auss une mellleure getion des achats. En effet, gréace a une base de
données retracant les différents fournissaurs en matiére informatique ou de fourniture (ce qui
représente 80% des achats d Avantech), nous avons pu garder trace des expériences passées et
négocier de maniere plus pointue avec les fournisseurs. Bien entendu, cette base de donnée et
mise ajour par les responsables achats afin que lors de leur remplacement, la sociéé garde I effet

d expérience.

4.3 Une gestion du changement facilité

Par une sanghilisation de I'ensamble du pesonnd, nous avons vu I'gopréhenson face au
changement diminuer. Afin de comprendre pourquoi, il faut gopréhender la notion de
changement & lamaniére dont lesindividus e vivent.

Le processus de changement dansles organisations

Les travaux de Lewin* (1947) sont sirement les plus connus dans ce domane. Sa théorie met
I'accent sur le processus de changement que traverse I'acteur, et tente de faire gppardtre son
caractére dynamique. Son modde, ingoiré de la chimie des solides, encourageat une vison
chronologique du processus.

Dans son modde, Lewin avance que le processus évolutif du changement suivrait un
cheminement caractérise par 3 phases:

- Ladécrigdlisaion

- Latrangtion

- Larecrigdisation

*P.Collerette, GDelide, R. Perron «Le changement organisationnel, Théorie et Pratique », Presse université du Québec, Québec,
1997

47



L’ gpport del’information au sein de I' entreprise

Nous pourrions représenter les 3 phases de la maniére suivante :

Décrigallisation Trandgtion Recrigtallisation

La décrigdlisation correspondrait a la période ou un syséme, qu'il sagisse d'un individu, d'un
groupe ou d'une collectivité, commence a s remeltre en quedtion, volontarement ou non, Ses
perceptions, ses habitudes ou ses comportements. Cependant, méme 9 le processus de
décrigdlisation et commence le changement n'et pas acquis pour autant. 1l lui reste encore a
trouver sa direction e a le consolider. En effet, le changement ne suppose pas uniquement
I'dbandon de comportements ou ddtitude mas surtout [I'acquidtion de nouveaux
comportements ou attitudes.

On entre alors dans la seconde phase du processus «la trangtion». On Sinitie au nouveau mode
de fonctionnement et on expérimente de nouvelles fagons de faire les choses.

Le changement ne sera durable que 9 la troiseme phase et réusst, cest a dire que le
changement sera intégré dans de nouveles facons de fare de plus en plus spontanées. Les
nouwvdles praiques Sharmonisent avec les autres dimensons du quotidien et font désormas
partie des habitudes. On parle dors de « recrigalisation ».

Afin gue ces trois phases s effectuent avec le moins de résstance et que le changement soit une
réusste en minimisant les surcolits, il et important de senghbiliser, dimpliquer et de soutenir les
acteurs du changement.

Lorsgue I'on offre la posshilité aux différents membres d'une sociéé de paticiper au
management  draiégique par I'intermédiare de leurs recherches e andyses nous avons
I'avantage de les impliquer dans les procédures de changement e tout le monde comprend
I" essence des modiifications effectuées ou en phase de |’ ére,
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Aind Avantech, de par son écoute proactive de son environnement, et mieux préparé aux
différents bouleversements qui se produisent tout au long de la vie d'une société. L’ ensemble des
sdaiés fat angd patie intégrante du processus évolutif de la société. Les résstances sont moins
importantes du fait de la connaissance de la nécessté de ce changement &fin d ére plus efficient.
Le second facteur de réussite du changement gréce al'gppui de I'inteligence économique et la
permanence, c'est adire avoir une vison condante e condruite de I'avenir de I'entreprise et cda
pour I'ensamble des sdaiés En dfet, la recherche, la collecte, 'andyse & la diffuson de
I'information font que I'ensemble de la sociéé comprend ce qu se déroule autour deux e
appréhende différemment les changements subis.

Le troiseme facteur est la mobilisation. La encore I'intdligence économique & la dirculation de
I'information fadlite cette mobilisation car chacun s sent impliqué de pat leur paticipation a
I'initiation de ce changement.

Il ne rese que le pilotage pour que le processus de changement soit une réusste. Cea rede la
reponscbilité de la direction qui doit dynamisr e diriger ce changement en lui offrant une
planification adéquate, et un soutien permanent aux sdariés le subissant.

4.4 Une possible désinformation

La désinformation et le fait de discréditer un concurrent ou n'importe quelle organisation gréce a
une information dont la source et sire. Nous le comprendrons besucoup plus rgpidement a
travers un exemple.

En 1990, L'Oréd, posssdat une cdlule dinteligence économique tres puissante, réusst a
goprendre que I'un de ces premies concurrents utilisat des gaz extrémement nocifs pour
Ienvironnement dans ses produts de beauté de type lague, mousse etc. Gréce a une publication
dans un journd a grand tirage, dle récupéra I'essentid de la dientde concurrente e mis en péril
la survie de cefte entreprise Heureusement pour cete derniére, dle su réagir e modifia
rapidement |a composition de son gaz propulseur et repris le chemin du succes.

Comme nous I'avons vy, la désnformation et une ame puissante mais dangereuse. En effet, g
I"information lancée S avere étre fausse, la partie adverse peut ataquer pour dffamation.

La désinformation peut donc devenir un outil supplémentaire de la gueare économique que e
livre les entreprises.




L’ gpport del’information au sein de I' entreprise

4.5 L esapportsen termedevaleur goutée

Il es une erreur d' avoir une vison quantitative de lamise en place d une cdlule de veille

En efd, avoir une vison comptable d'une cdlule de velle consgerat a évauer le prix d'une
occasion ratée dont on aurait jamais entendue parler !

Toutefois il est nécessaire d évduer I'efficacité de la cdlule de veille en rdaant les actiors de
progrés effectué gréce a cette organisation aind qu'a I'ade d'audit td que cdui effectué lors de
lamise en place delacdlule

Un récent sondage du Futures Group (TFG) en mars 1998, démontre que 60% des entreprises
sondées possedent une cdlule de veille stratégique et 82% des entreprises de plus de 10 millions
de dollars américains possedent une telle organisation. De plus, fait marquant de ce sondage, 67%
des répondants mentionnent «les actions prises» comme le melleur moyen de déerminer
I efficacité d'une fonction de veille. Les deux réponses qui suivent avec 49% des répondants sont
« |es parts de marché changeantes » et « la rencontre des objectifs financiers ».

Comme nous I'observons il e difficle davoir un mode dévduaion commun & toutes les
sociétés mais toutes sont shres de I’ intérét d une telle évalugtion.
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Conclusion

Ces neuf mois de sage au rythme de deux jours par semaine m'ont offert I’ opportunité de
découvrir de maniere gpprofondie les rouages de la drculation de I'informaion au sen d'une
PME. Il e vra que chague PME possede sa propre culture d entreprise et par la méme congtruit
on propre dircuit informationnd. Toutefois il exite des thémes pour lesquds le processus
demeure identique quelque soit I'entreprise (la éourité, la réention de I'information, le réseau
etc). Aind nous pouvons cartogrephier le points fort et fable du processus informationnd e
travaller sur les points les plus en rerats. || et primordid, pour que I'information soit
acheminée de maniére rgpide, que I'ensemble du personnd soit fédéré derriere ses notions
dinteligence économique ou vellle dratégique Des sfances de formaion ou de senghilistion
au travers de conférences ou dautres outils pédagogiques peuvent faciliter cet agpprentissage.
Toutefois il exige de grandes différences entre la vison de I'information en France & cdle
percue au Canada En France I'information et souvent gopréhendée comme un pouvoir sur
autrui. Cela a pour consgquence une rétention qui et néfaste pour I'ensemble de I’ entreprise dans
la compréhenson de son environnement et son action sur cdui-c. Au Canada, I'information et
un bien communautaire e chacun patage son savoir &in que I'ensamble de I'organisme en
profite. Ce partage et naturel & sans prise de conscience de son efficacité. Cette différence entre
le modde Francais & Canadien Sexplique des le plus jeune &ge En dfet, les enfants francais
durant toute leur scolarité vont apprendre a ne pas communiquer avec les autres sous peine de
sanction, nous avons tous entendu la phrase suivante : «puni pour avoir communiguer avec on
voisn». Aing, I'é&udiant francals développent une propenson a noncommuniquer de plus en
plus grande en croyant que ces la malleure chose pour lui. Au Canada I'interaction et
commune, tant entre les déves que dans la rdation professeur-&udiants. 1l est beaucoup plus
sample d'goprendre a un canadien de patager I'information qu'a un francas par le ample fait
d une différence culturelle.

Une fois I'ensamble du personnel en accord avec le processus de circulation de I'informetion, il
et nécessare de formdiser la boude informationndle en commencant par présenter de maniere
clare & prédse les objectifs de la cdlule de velle Par la suite il faut atribuer sdon la spédidité
de checun, un rdle dans la recherche et le tratement de I'information (Vous trouverez en annexe
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les centres de savices e les sources d'information fréquemment utilisées lors de ce stage). Ce
renseignement doit dors ére acheminé vers la personne adéquate qui pourra la transformer en
actes concrets pasle biais d un médium adapté aux specificités de chacun des sdariés.

Cette mécanique, complexe dans sa mise en place, peut devenir sous I'impulson et I'appui de la
direction, un processus naturd et léger. Afin de coordonner les différents vellleurs au sein de
I'entreprise et d offrir aux dirigeants des axes sratégiques en toute objectivité, il est nécessaire de
créer un poste de reponsable de la velle dratégigue. En effet, ce superviseur assurera la
perpéuité de la recherche, du stockage, du traitement & de la diffuson mas surtout gpportera
une vison dégagée de tout paradigme interne a la sociéé 1l offrira une vison objective des
données traitées e sera un dément de décison ala sratégie supplémentaire pour le dirigeant. Ce
traval de responsable de la velle gdratégique nécesste un grand sens de |'abnégdion, de la
curiosité, un bon sens du contact, de la synthéese e une grande ouverture d esprit. |l aura pour
charge supplémentaire de définir les axes de recherches & les objectifs vistes e d'évaduer les
apports de la cdlule durant un période donnée. Celte évduation ne doit pas ére réduite a la
condaation de chiffres mas doit voir dans son ensamble I'amdioraion de I’ appréhenson par
I" entreprise de son environnement & la pérennisation gue cette cdllule agpporter ala sodété.
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Stesinternet :

Integrated Business Intdligence System:

WWW.SSU.Se

Le mondeinformatique :

WWW.Imi fr

10 consells pour établir une cdlule d intdligence économique :
www.humansource.comvfrancaidarticles/'cdlule-rens.htm
Industrie Canada:

www.drategisic.ge.ca

Comment guérir votre inforéxie ! :
www.webguebec.com/commercemonde/archives/janvos/rubriquesrl6.htm
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ANNEXE




