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De l'information tactique à

l'information stratégique*

Quel avenir pour les gestionnaires de

l'information?

// e.v? de iio/oi'ié/é pi/W/piie, même e/t de/tors r/e.v mi'/ieiix rf/reeteme«/
cflwcwnéj, pue /a .geiftrm r/e /' /ii/oi7iiai/oii rtoeitme/ïto/rej .«iL/7 wie
/e.rrruetw/'af/o/t ma/'ewe. Ma/s Lien peu «o/itLi'eiix son/ ceux pu/
é/aLoi'eiii z/es //w/rrimem.v nous pe/me/M«? rfe géw ce c/trmgemem
e« év/fanf /e.v/ïr/Ve.v e/t avani ler/iiia/ng/pi/e.v cot/rettiei ow /es m/'.ve.v

à /a reft a/Ve anf/npées.
Le Litt c/e ceite /oû/mée é/a/7 de/aire prendre conscience dp «mai'-
c7zé» sur /epae/ /e doci/menPdi.ïie do/7 se pos/7/on«er ei despradii/fs/
serv/ces daa/mei/ia/res pu'// do/f/onrii/r à /'avenir, sows pe/Vie de

disparaffre.
£//e avait éga/eiwenf pour /»à /a seiis/Li/zsal/oi! des respo/isaL/es
d'entreprise aux serv/ces p«77s pepvent attendre de pro/ess/onne/s
ne se //ornant pas à .gérer /'aepw/s, ma/s c/ierc/ian/ à amé//orer /ears
prestations en/onct/on d'ii/ie demande tow/oursp/us//ne.
Adapte/' /'oj/ze à /a demande ne ventpas/orcément dire acc/nér/r des
/nsfri/ments sop/i/sl/pziés, mais p/ntôt prendre /e temps de conna/tre
cette demande, dans nn d/a/ogiie onvert et const/'nct//. L'/Tilradiie-
don visait à définir /e cadre dans /epne/ ce proL/ème se pose et
dégager /es pr/nc/pa/es c/nest/ons à /'ésondi'e.
Sii/va/z «n exposé sn/' /es rec/ierc/tes t/iéor/V/nes et app//p«ées
actne/Zement encours dans nne nn/'versité/ranç'aise. Cesi'ec/ie/'c/ies
de'Laiic/ieni sur des suggestions et des pratiques puant à /' ense/gne-
ment en sciences de /'in/bi'mat/on.
£n//n, une expérience praiipne de m/se en œuvre d'un concept
intégré de gestion des ressources documentaires était présentée.
Cette organisation a pe/mis à ce centre de documentation d'une
en/reprise mu/tinaf/ona/e active dans /7'n/di'mat/pue, d'o/fr/r des
services de p/us en p/us adépuafs et per/ormanis à ses ut/7/sateurs.

£' dipnLMco dewi/n/o,anc/ie a/ di/uo/7 deg/i am/w'enti d/rettamente
inte/'essati, c/ie /a gestione de//'/«/ori?iazio«e /documentan'a/ sta
suLendo una/o/'te ri'jfrM/fMraz/oHe. Sen poc/u sono perô pue/// cLe
e/aLorano g/i strumenti c/ie ci permettono di gest/'re puesto cam/u'a-
mento, ev/tando s/a coslose/iigLe in avant/ tecno/og/c/ie, s/a ri7orn/
preapàosi.
Scopo di puesta giori|öta e/'a pue//o d//arprendere cosc/enza verso
pua/e «meirato» // documentarista deve orientarsi e pua/i sone /

prodotti/serv/zi documentai'/ c/ie dei'e/di'n/i'e in/utui'o, se non vuo/e
5C'Omp(2/7>^.

ßues/a g/ornata aveva pure /o scopo di sens/L/7/zzare / i'esponsaL///
az/enda/i su/ serv/zi c/ie possone rec/i/edei'e a/ docinnenfar/sl/, non
//m/tpttdo /a /oi'o az/'one a//a gest/one di cid c/ie é g/à acpu/s/to, ma
cercando di m/g/i'orare /e /oro prestaz/oni /'n /unz/one di una
demanda sempre p/ù ra/f/na/a.
Adaftare /'q/ferra a//a demanda non vuo//orzatamente s/gn///care
acpu/s/i'e strumenti so/is/i'ca/i, ma piiif/os/o p/'ende/'e // tempo di
conoscere puesta demanda, con un d/a/ogo aperto e costrutt/vo.
L'/ntroduz/one m/rava a de/in/re // puadro ne/ pua/e puesto proL/e-
ma si pone, e a meliere in r/sa/to /pr/nc/pa//pi'o7i/em/ da r/so/vere.
5egu/va una presentaz/one su//e r/cerc/ie teor/c/ie e app//cate,
attua/mente in corso in iin'un/vers/tà/i'ancese. ßwes/e r/cerc/ie
Iravano uno sLocco in suggestion/ e pi'at/c/ie c/ie concernono
/'/nsegnamento de//e sc/enze de//'/n/ormaz/one.
Ser //n/re, é stata p/'esentata un'espe/'/enza prat/ca di messa /n

ope/'a di un concetto in/egra/o di gest/one de//e r/sorse documenta-
n>.
ß/iesia organ/zzaz/one La permesso a puesto centra dt doumenta-
z/one di una d/tta mu/t/naz/ona/e att/va ne//7'n/oi'mat/ca, di o/fr/re
ai siioi c//enf/ serv/'z/ e prestaz/oni sempre p/ù adeguafi ed e/f/cac/.

Es ist auch in nicht direkt betroffenen Kreisen bekannt, dass das

Informationsmanagement (Dokumentation) einer tiefgreifenden
Restrukturierung unterliegt. Aber klein ist die Zahl derer, die ein
effizientes Instrumentarium erstellen, welches einerseits auf all zu
kostspielige Technologien verzichtet, andererseits dafür Gewähr
bietet, dass keine Rückstände entstehen.
Die Tagung hatte zum Ziel, das Bewusstsein für das Arbeitsfeld zu
wecken, in welchem der Dokumentalist tätig zu sein hat, und auf die
Produkte und Dienstleistungen der Dokumentalisten aufmerksam
zu machen.
Die Tagung bezweckte auch, die Unternehmer für die Dienstleistun-
gen der Dokumentalisten zu sensibilisieren, die bestrebt sind, ihre
Dienstleistungen zu verbessern und der stetigen Verfeinerung der
Anfragen anzupassen.
Anpassung von Angebot und Nachfrage soll nicht von einem hoch-
technisierten Instrumentarium abhängig sein, sondern viel mehr
vom Studium abhängig sein und vom konstruktiven Dialog. Die
Einleitung sollte den Rahmen hierfür abstecken und die daraus
resultierenden Probleme und Fragen lösen.
Es folgt eine Darstellung theoretischer und praktischer Forschun-
gen, welche gegenwärtig an einer französischen Universität durch-
geführt werden. Diese Recherchen sollen Hinweise für den Unter-
rieht der Informationswissenschaft liefern.
Abschliessend wird ein Konzept eines integrierten Managements
dokumentarischer Ressourcen vorgestellt. Diese Organisation hat
dem Dokumentationszentrum eines multinationalen, auf dem Ge-
biet der Informatik tätigen Unternehmens, erlaubt, seine Dienstlei-
stungen den Bedürfnissen der Benutzer anzupassen.

Groupe romand de 1'Association suisse de documentation: Jour-
née inter-professionnelle, jeudi 31 janvier 1990 à Fribourg
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Des données brutes ne suffisent pas!

/ea«-Da«ic/ Ze//cr

5/ /'on <7è//w7 /es données /représentai/on <f an phénomène) et /e

sens /bar imp//a7e om exp/ic/re <7' un /nd/v/dn ow d' une organisa/ion),
0« arn've à ane dé/in/r/on correctement u/i7isab/e de /'in/orma/ion
/donnée/.?/ peit/nen/e/.?) en/onct/on d'an ,?en.?, permettant /'action
on /a décision/. Les attributs et caractéristiques de /'/n/orma/ion
ide'a/e sont /tstées poar mémoire.
£n suivant ces dé/im'tions, on pent constater que /a situation souvent
rencontrée est /'absence de communication entre /e secteur traitant
/es données internes /management/ et /e secteur traitant /es données
externes /documentation/.
La not/on d'in/brmafion critique permet d'/denti/t'er que/s types de

contact do/vent ou devraient exister entre /e système d'in/ormat/on
stratégique /S/S, management/ et /e système d'in/ormafton doeu-
men/a/re /S/D) et /'organisation qui en décou/e. On peut ainsi
mettre en p/ace une mei//eure gestion de /'/n/ormaf/on, imp/iquan!
des critères de tri dé/in/s par /'ensemb/e des partenaires du procès-
sus. Ces critères do/vent/a/re /'objet d'une approc/te organisation-
ne//e et d'un consensus c/a/rement exp/ic/tés et/aire /'objet d'une
m/se à joui' régu/ière.
£n conc/us/on, /e programme proposé aux gestionnaires de /' /«/or-
mat/on est /e suivant: identi/ier c/a/rement /es besoins en in/orma-
ti'on en précisant, d'un commun accord avec /es uii/isaieurs, /es

qua/ifés intrinsèques et extrinsèques que /'in/ormation uti'/e doit
avo/r.

Definiert man die Daten (Repräsentation eines Phänomens) und die
Bedeutung (implizite oder explizite Absicht eines Individuums oder
einer Organisation) gelangt man zu einer korrekt brauchbaren Dar-
Stellung der Information (relevante Daten in ihrer Bedeutungsfunk-
tion als Handlungsträger). Die Attribute und Eigenschaften der
idealen Information sind als Gedächtnisstütze aufgelistet.
Beim Studium dieser Definitionen stellt man häufiges Fehlen von
Kommunikation zwischen dem die internen Daten (Management)
behandelnden Sektor und dem Sektor mit auswärtigen Daten.
Der Begriff der kritischen Information gestattet es festzustellen,
welche Kontakte zwischen dem strategischen Informationssystem
(SIS, Management) und dem dokumentarischen Informations-
system (SID) und der daraus resultierenden Organisation bestehen
sollten.
50 kann ein besseres Informationsmanagement erreicht werden
unter Berücksichtigung der durch die Gesamtheit der beteiligten
Parteien definierten Kriterien. Diese Kriterien müssen Gegenstand
des Studiums und eines klar formulierten Konsenses bilden. Sie
sollen auch regelmässig aktualisiert werden.
Abschliessend wird den Informationsmanagern folgendes Programm
vorgeschlagen: Klare Identifikation des Bedürfnisses der Informa-
tion, in dem im Einvernehmen mit dem Benutzer die gewünschten
inneren und äusseren Eigenschaften präzisiert werden, welche die
brauchbare Information haben muss.

Sc j/ de/in/scono /dah/rappi'e.se«/az/onedi an/enomenoje //.?e«so

/seopo imp/ie/roo ejp/icifo di im ind/v/dao a dz an'organ/zzaz/one),
51 arriva a ana t/c//nizione coire/tamen/e a«7/zzabi7e de//'informa-
z/one /da/o /// /pertinente /// in/«nz/one d/ an .?en.?o, cbe permette
/'azi'one a /a e/ec/sione). G// attribut/ e /e caratteri.vtic/ie t/e//'/n/or-
maz/one idea/e sono e/encati con ti'to/i d/ r/eb/amo.
Segaendo qaes/e de//n/z/on/ poss/amo coxtatare c/ie si rz'scon/ra

spesso /a siïaaz/one d/ an'assenza d/ comnnicazione tra iï sebore
c/ie tratta / dati intern/ /management) e // se//ore cbe tratta / dati
eitern/ /docamentaz/one/.
La noz/one di in/ormaz/one cr/t/ca permette di identi/ïcare cbe t/po
d/ contatto deve o dovrebbe eszs/ere tra // s/s/ema d'zn/ormaz/one
s/ra/egica /S/5, management/ e // s/s/ema d'/«/ormaz/one docamen-
tar/a /S/D) e /'organ/zzaz/one c/ie ne dériva. Si paô cosi ins/aarare

ana m/g//ore ge.vt/one de//' /«/ormaz/one cbe /mp//ca cr/ter/ d/ xce/ta
de//n/t/ da//' i'n.v/eme de/partner.? de/processo. gaesfz cr/ter/ devono
coit/ta/re /'oggetto d/ an approcc/o organ/zzat/vo e an consenso
cb/aramente exp/i'c/tafo e .varanno so/Iopos/i ad an agg/ornamen/o
rego/are.
Per con(7adere, //programma propos/o ai ges/ionarz de//' l'n/orma-
z/one é i/.vegaente: /den/if/rare in modo cb/aro / b/sognz in informa-
z/one, prec/sando di comane accordo con g// atent/, /e qaa/ità
i'n//7«.?ecbe e eifriniecbe cbe /'/n/ormaz/one uti/e deve avere.

Definitions'
Avant d'aborder la problématique de l'information
stratégique, il est utile de définir quelques notions
habituellement employées.

Do««cc
Toute représentation d'un phénomène quelconque. Elle
est essentiellement une mesure. En principe, une don-
née se rapporte à un phénomène et un seul, qualifié dans
le temps et dans l'espace.

/«/orwza/zo«
Donnée ou groupe de données pertinentes pour un

processus de décision ou d'action dans un sens donné.
Suivant l'utilisation, une donnée brute a valeur d'infor-
mation; la caractéristique de l'information est qu'elle
est utilisable sans retraitement de la part de l'utilisateur.
Pour être utilisable, l'information doit répondre à cer-
tains attributs et caractéristiques que nous détaillerons
un peu plus loin.

Sens

But (direction) explicite ou implicite d'un individu ou
d'une organisation, guidant son action à partir d'une
base de connaissance.

Base c/e conn<2Asa«ce
Tout l'acquis formel et informel d'un individu ou d'une
organisation.
Ces notions et leurs relations peuvent être représentées

par le schéma composant 1'///. 7.

Les attributs et caractéristiques de

l'information idéale'

Pour que l'information, telle que définie ci-dessus, soit
utilisable, il faut qu'elle ait un certain nombre de

caractéristiques. Des études ont montré que les caracté-
ristiques suivantes étaient celles qui étaient les plus
satisfaisantes pour les usagers:

' Source: Lin GINDRAS, Nadia MAGNENAT-THALMANN,
Louis RAYMOND. Systèmes d'information organisationnels.
Paris: Gaétan Morin Editeur, 1986
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Cow7/7ré/7fT?,s/Z7z7zré

L'information doit être facilement comprise par l'usa-

ger.

L'information doit être liée directement à la décision ou
à la situation à laquelle fait face le gestionnaire.

PoncfMa/t'/é?

L'information doit être reçue par l'usager avant que le
moment critique du passage à l'action ne soit arrivé.

Cowp/émzfe
L'information doit couvrir l'ensemble du phénomène,
sujet de l'intérêt de l'usager.

L'information doit être suffisament récente pour ne pas
nécessiter de mise à jour par le décideur avant d'être
utilisée.

L'information doit avoir un impact sur la décision à

prendre ou sur la vision de la situation par le décideur.

L'information doit être générée directement et ne pas
nécessiter de traitement de la part de l'usager.

Fz'aMz'fé

L'information doit correspondre à la réalité mesurée et

ne pas être sujette à des variations aléatoires.

Cwzc/szo«
L'information doit être présentée en utilisant un style
direct et immédiat.

LVex/MzYé

L'information doit pouvoir servir à plusieurs actions

potentielles de l'usager.

Szmp/znYé
L'information ne doit par requérir de traitement com-
plexe de la part de l'usager en vue de son utilisation.

Ces attributs idéaux, valables tant pour l'information
interne qu'externe à l'entreprise, sont définis en fonc-
tion de l'usage qu'en fera l'utilisateur, selon des critères
extérieurs à l'information elle-même. Une information
possède cependant des caractéristiques intrinsèques
nous permettant de la valoriser:

L'exacfzVwrL?

Une information est vraie ou fausse, exacte ou inexacte.
Si le degré d'exactitude est faible, le gestionnaire qui
s'y fie peut prendre des décisions ou initier des actions

qui seront préjudiciables.

Lüf /<97TOé>

Une information peut être présentée à l'usager sous
forme de document écrit, par affichage, au moyen d'un
écran cathodique, ou encore verbalement. En outre,
cette dimension de l'information peut se référer au

degré d'agrégation, information détaillée ou sommaire,
ou au degré de quantification, numérique ou qualita-
tive.

La
Une information peut être utilisée, recueillie et produite
à des intervalles plus ou moins rapprochés suivant les

besoins des usagers. Cette dimension est étroitement
reliée à la valeur de l'information. En effet, l'intervalle
de présentation peut, dans certains cas, ne révéler à

l'usager que peu de changements en comparaison avec
des situations précédentes, d'où le peu de valeur de

l'information; par contre, une fréquence différente
pourrait révéler des tendances importantes pour le

décideur, d'où une valeur plus grande de l'information.

L'orz'gme
Une information mise à disposition d'un décideur est

interne ou externe à son organisation. Traditionnelle-
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ment, les systèmes d'information organisationnels ont
davantage été constitués d'informations internes à l'or-
ganisation que d'informations externes. Nous verrons
plus loin ce qu'il faut en penser (Voir 17//.2).

L'tonzon tempore/
Une information peut être orientée vers la présentation
de phénomènes passés, la description de situations
actuelles ou encore la prévision d'activités et d'événe-
ments futurs. Certains systèmes, comme les systèmes
d'information comptables, sont essentiellement com-
posés de données et d'informations portant sur le passé;
d'autres, comme les systèmes d'information straté-
giques, ne contiennent essentiellement que des scéna-
rios portant sur les événements futurs.

La schizophrénie informationnelle des organisa-
tions

La situation fréquemment rencontrée dans les entre-
prises et les organisations peut se schématiser comme le

montre 1'///. 2.

Dans ce diagramme, le terme de direction est donné
dans un sens large, il s'agit aussi bien de la direction
générale que de tout niveau de direction, au sens de

centre de décision.
Dans les faits, les gestionnaires collectent les données
internes et fournissent des informations internes à la
direction. Sur cette base, la direction agit soit vers
l'extérieur, soit en réalimentant la base de connaissance
managériale, par une décision d'ordre interne.
Par ailleurs, les fournisseurs d'informations documen-
taires collectent les données externes et élaborent des
informations externes pour la même direction.
Le hiatus entre les deux bases de connaissance implique
la fourniture de données non comparables aux déci-
deurs et les empêche d'utiliser celles-ci à bon escient.
En effet, ce ne sont pas de réelles informations, car le
sens (but) des uns n'est pas celui des autres, ceci
d'autant plus que la direction ne fournit que rarement
des buts explicites quant aux informations externes qui
doivent être recherchées.
La notion d'information critique va nous permettre
d'esquisser une solution à ce problème.
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L'information critique, lieu du consensus infor-
mationnel *

Nous empruntons à François JAKOBIAK les défini-
tions suivantes, nous permettant de qualifier l'informa-
tion critique, mise en évidence par le schéma représenté

par 1'///. 3.

FATALE
Interessante

UTILE

A\
à rejeter

CRITIQUE^-

_
à exploiter

/«/ormabo« cv/bz/we
Ce sont, parmi l'information utile, les éléments absolu-
ment indispensables à la bonne marche de l'entreprise
ou de la fonction de l'utilisateur. Elle est critique dans
le sens où, si elle venait à manquer, elle mettrait en péril
l'existence même de l'organisation.
Différents cas de figure peuvent se présenter dans

l'entreprise, au sujet de la gestion de cette information
critique, selon qu'elle appartient à la sphère du Système
d'information stratégique (SIS) lié à la gestion, ou à la

sphère du Système d'information documentaire (SID)
lié à la documentation. Chacune des trois situations
représentées par 1'///. 4 peut exister, il s'agit de savoir si

elles sont adaptées aux activités de l'entreprise concer-
née.

Quelle information choisir, une approche organi-
sationnelle'

X
a)

ai

/«/orwîabo« /ata/e
C'est la masse de toute la documentation reçue, qui
nous est inutile et qui perturbe par son abondance les

circuits de gestion. C'est, en regard de la définition de

l'information donnée plus haut, de la non-information.

/n/ormabo« znféressantc
C'est l'information non immédiatement utile ou par-
bellement utile, mais nécessitant un travail d'extraction
de la part du récepteur. Il s'agit donc dans la plupart des

cas de données semi-brutes.

/n/ormabo« «b/e
C'est l'information que le récepteur doit réellement
utiliser (traiter). C'est l'information strictu sensu, dont
les critères de sélection peuvent varier, selon le but de

l'utilisateur.

Dans le diagramme représenté par 1'///. 5, le terme
d'information est utilisé indifféremment dans le sens de

donnée ou d'information comme défini plus haut. Nous

préciserons dans chaque cas à quel sens les rattacher.

Les différentes zones correspondent aux situations
suivantes:

1 Les informations existent mais ne sont ni utiles ni
demandées, elles ne devraient pas franchir la porte,
mais appartiennent à l'information fatale.

2 L'information utile n'existe pas (au sein de l'orga-
nisme) et n'est pas demandée, car:
a) Elle est réellement inexistante
b) Le possesseur (externe) ne sait pas à qui la

transmettre
c) Le destinataire n'a pas demandé les données qui

lui seraient utiles
d) Le destinataire ne sait pas qu'il a besoin de ces

données.
3 Les informations demandées n'existent pas et ne

sont pas nécessaires, les causes de cette demande
abusive d'information peuvent être:
a) Le refus de prendre le risque de manquer d'infor-

mation (syndrome de l'exhaustivité)
b) La volonté d'avoir plus d'information que l'au-

tre, de paraître plus actif (prestige)
c) L'incompétence.

* Source: François JAKOBIAK. Maîtriser l'information critique.
Paris: Ed. d'organisation, 1988

' Source: Götz SCHMIDT. Notions de base d'organisation. Edi-
tions Société suisse d'organisation, 1989
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SIS ///. 4

IC

SID

3.
1M

SIS

1C

SID

///. 5

4 Les informations existent et sont utiles, mais per-
sonne ne les demande ou elles sont adressées aux
mauvais destinataires (diffusion automatique tous
azimuts).

5 Les informations existent et sont demandées mais ne
sont pas nécessaires (redondance, distraction, infor-
mation fatale)

6 Les informations sont demandées mais ne sont pas
disponibles (information utile voire critique); les
raisons peuvent être:
a) Le fournisseur (interne ou externe) ne sait pas

qu'il doit les transmettre ou à qui les transmettre
b) Le coût de l'information est trop cher par rapport

au gain escompté
c) Les données utiles n'ont pas été traitées.

7 Les informations nécessaires existent, elles sont
demandées, c'est le meilleur des cas possible.

Dans le cadre de nos définitions, les zones 1 et 5

représentent des données, les zones 2, 4 et 6 représen-
tent des informations utiles, la zone 7 devrait contenir
l'information critique.
Le but d'une bonne gestion de l'information est de

diminuer les zones 2, 4 et 6 au profit de la zone 7 (qui
n'est pas extensible à l'infini) et de tenter d'éliminer de

l'organisation les zones 1, 3 et 5.

Conclusion en forme de programme

Identifier clairement les besoins en information, en
précisant d'un commun accord ce que l'on entend par
information et les qualités intrinsèques et extrinsèques
que cette dernière doit avoir avec tous les utilisateurs.
Voilà ce que je propose comme objectif à tout gestion-
naire de l'information pour lui permettre d'envisager de
créer le futur plutôt que de le subir.

Adresse de /'anfenr:

Jean-Daniel Zeller
Archiviste principal
Hôpital cantonal universitaire
24, rue Micheli-du-Crest
1211 Genève 4
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Comment répondre aux besoins? : La
situation d'une entreprise dans un marché

concurrentiel

Dr/zz/W Dz/zre/

Les Le.wLw z/' z/zze .wrz'é/é re//e z/zze D/G/771L ezz mzz/z'è/'e rfe eo«na/s-
stfnce c/es mazc/zés «écess/'/en/ /e /assemWeme/z/ e/ /'ana/yse zr/'z/zze

gzazzc/e fj/z/fz/z//7é cfe rfa/ïaées. Le Cezz/zr f/'é/zzf/z?.T e/e maeeLé a paar
voca/wzz z/'fzppo/'Z<?/" «a ezz.vem/z/e taLe're«/ e/e .çe/vz'ces cfoczzmezz-

/a/rex czc/zzpZés aa.v Lesa/as z/ex zz/z'/zsczZez/rs. Ces pres/a/zzzzzs se soar
z/éve/czppées c/cz/zs /e temps se/oa dez/.v axes: /'czzzgme/z/a/z'ozz de /a
vcz/ezz/' a/oare'e (ref/"az7e/zte/zZ des dozzzzées) er /'czzzgme/z/a/z'ozz de /a

/z'zzesse de /'aarffenee (paW/c-a'We).
La progression s/aïa/raaée /e /ozzg de ces dezz.v axes a a/zozz/z à /' o/fre
de se/vz'ees aerae//e par eoaiprear/, da/zs /'ordre ero/ssaar de com-
p/e.vz'/e':
Les services rfocameara/res co/zve/zZfo/z/ze/s: ß/W/oZ/zez/zze, revaes
spéc'z'a/zsées, é/zzdes de marc/zé, aaxpae/s s'a/ozz/ezzZ des services
z/z/ozma/z'ses: cara/ogae oa-//ae, service v/déo/ex, ca/eacirier de
maai/ésrarioas.
Le service cie z'épo/zse rapicie: Leracerraar cie rrairer eaire 24 er 48
/reares cies zpzes/zozzs précises, ea ari/isaar roares ies ressoarces cia

cear/'e er cie ses correspoaciaars.
L'assistance poar cies pro/eis ci'aaafyse fie marc/zé; i?éa/isé soir
ciaas /a sociéré soir soas-rrairé à /'extérieur, /e cearre rédige a/ors
/e ccz/ziez" fies c/zarges. Ces éracies visear à co/z/zaz7re aa é/émezzZ

précis fia marc/zé.
Le mz/dé/e cie piaai/icarioa cie marc/zé: Consisfanr ea cies cioaaées
va/iciées er compara/des, s/ocLées soas/oraie ci'aae ma/rice ia/or-
ma/isée, er compreaani cies ia/o/'aiarioas ea p/'oi'eaaace cie /'écono-
mie ea généra/, cies mczrc/zéx acft/s poar /a sociéré, er cies cionnées
iareraes.
L'organisarioa cie ceffe paierre cie services se/oa aa sc/zéma ciirec-
rear permer cie p/ani/ier /es services/arars cie ma/ziè/-e co/zérezz/e er
coo/'cionaée avec /es services existanfs.

Die Bedürfnisse eines Unternehmens wie Digital verlangen hin-
sichtlich der Kenntnisse der Märkte das Zusammentragen und die
Analyse grosser Datenmengen. Das Marktforschungszentrum ist
dazu ausersehen, dem Benutzerein bedürfnisgerechtes, zusammen-
hängendes Ganzes anzubieten. Die Dienstleistungen haben sich im
Laufe der Zeit in zwei Richtungen entwickelt, nämlich hinsichtlich
der Steigerung des Wertes der Daten und in bezug auf die Steigerung
der Feinheit nach Vorgabe des Zielpublikums.
Dieses gleichzeitige Vorgehen hat zu folgenden Resultaten geführt:
Konventionelle Dokumentationsstellen: Bibliotheken, spezielle
Zeitschriften, Marktstudien, dazu gehören auch die EDV gestützten
Dienstleistungen: online Kataloge, Videotex und Veranstaltungs-
kalender.
Eilservice: Dieser erlaubt die Beantwortung präziser Fragen inner-
halb 24-48 Stunden, indem alle Möglichkeiten des Zentrums und
seiner Korrespondenten genutzt werden.
Unterstützung von Projekten auf dem Gebiet der Marktanalyse:
Diese Aufgaben werden teils in der Gesellschaft, teils ausserhalb
derselben realisiert, wobei das Zentrum für das Pfl ichtenheft zustän-
dig ist. Diese Studien zielen auf die Kenntnis eines bestimmten
Marktelementes ab.
Das Marktmodell: Es besteht aus validierten und vergleichbaren
Daten, welche in Form einer Matrix gespeichert sind und Wirt-
Schaftsinformationen allgemein sowie über die für die Gesellschaft
relevanten Märkte und interne Daten enthalten.
Die Organisation dieser Dienstleistungspalette gemäss Schema
erlaubt die koordinierte und zusammenhängende Planung zukünfti-
ger Dienstleistungen unter Berücksichtigung der bereits bestehen-
den Dienstleistungen.

Lc zzecessi/cz r/t zz/za socie/cz rzwze /ci D/G/L4L. per c/zzazz/o ngiw/c/a
/er co«rwce/7M de/' me real/', esigo/zo /a racca/ta e /'azza/isi di (ata
gra/zde zjzzza/z/i/d di da/z'. // Cezz/ro s/zzdi f//' mercata /za per voeaz/'o/ze

di cjJWre zz/z msieme roerezz/e di servizi f/aezzme/ztarz ada//a/i ai
izisog/zi deg/i zz/ezi/i. (?z/ex/eprei'Zazzzzzzz si so/zosvz'/zzppa/e zze/Zempo
/zzzzgo dzze direzio/zi:
/'azzmezz/o de/ va/ore aggzzzzzZzz frz-zraZZame/zZz; de/' f/aZz) e /'azzmezzzz;

f/e//'exz'gezzza f/e//'zzZezzza.

//pz'fzgre.ï.ta x/'/wzz/za/zeo /zzzzgo f/zze.vZz f/zze assi /za cozzdo/Zo a//' aZZzza/e

zzjfferZa f/ez servizi .vecfzzzf/e /'zzrf/z'zze crescezz/e di comp/ew/Zà:
/ servizi ftoczzmezzZarz co/zvezzziozza/i: /zz'WioZec/ze, riv/'s/e ,t'pec/a/z'z-
zaZe, s/zzdi di zzzercaZzz, az f/zza/z si aggizz/zgo/zo servizi z'zz/brmaZz'zzaZz :

caZa/ag/zz z'zz /z'zzea, jervz'zz'o vzf/eaZe.v, ca/e/zz/arzo c/z mazzz/exZazzzzzzz.

// servzzzo z/z rz.tpa.vZa ;-aprc/a: c/ze permezze dz ZraZZare f/aes'Zz'ozzz

precz.se z/z 24^/ß are, zzZz/zzzanda ZzzZZe /e rzsarse de/ cezzzra e dez szzaz

carrz.spazzdezzZz.
L'a.s.sz.sZezzza perprageZZz d'azza/rsz dz mercaZa: rea/z'zzaZa sza zze//a

.saczeZfz, ,sz'a a//' e.sZer/za, // ce/zZra redzge z7 ca/zzer des c/targe.s. 0«e.sZz
sZzzdz mz'ra/za a ca/za.scere zz/z e/ezzzezzza preezsa de/ zzzercaZa.

// made//a dz pzazzz/zcazzazze dz mercaZa: cazz.sz.sZe z'zz f/aZz va/z'dz e

cazTzpara/zz/z, zmmagazzz'/zaZz .sazza/arma dz «zza maZrz'ce z'zz/orzzzaZz'z-

zaza e cazzipre/zdezzze z'zz/armazzazzz pravezzzezzZz da//'ecazzamz'a z'zz

gezzera/e, daz zzzercaZz aZZ/vz pez' /a xacz'eZà e da/' da/z z'/zZerzzz.

L'argazzz'zzazz'azze dz f/zze^Za gamma dz iervz'zz seeazzda «zza 5c/zema
dz'reZZaz'e permezze dz pz'a/zz/z'caz-e z'/zzZzzrz servz'zz z'zz mada caere/zze e
caaz^d/zzaZa cazz z .servz'zz e.sz'sZezzZz.

L'évolution des marchés de haute technologie en géné-
ral - et de l'informatique en particulier - s'accélère.
Pour une société telle que Digital, cette tendance offre
un ensemble d'opportunités mais sous-entend égale-
ment des contraintes, qu'il s'agit d'identifier à temps,
d'évaluer, et bien-sûr de gérer.
Afin de maîtriser la connaissance de ses marchés et de

son environnement, la société Digital a reconnu la
nécessité de rassembler et d'analyser les informations
d'une manière dynamique, systématique et organisée,
en vue d'optimiser la prise de décision.
Cependant, z7 Ccn'è/'e .sowvc«/ z7zj(fzc'f/e pozzz- /es c/écz-

ö/pmz's c/e /(Pccz/zVcT e/ rczzzzzr rows /cg/ßz'Ls, zp/b/TOa/zVzzi.v

pf c'/zzj^z-pi zzéceyyoz>'z?.s à /'azz/zcz'/ra/zo« e/ d /cz mcsM/'e de

/'é/af c/zz mczzx'/zé.

La vocation du «Centre d'Etudes de Marché» de Digital
Europe (European Market Research Center - EMRC)
est d'apporter un ensemble cohérent de services docu-
mentaires sans cesse adaptés aux besoins de leurs
utilisateurs.
La partie visible de cet ensemble est constituée par la

bibliothèque du «Centre d'Etudes de Marché», située à

Genève. Ce «Centre», créé en 1980, répond aux besoins
du personnel du siège européen de l'organisation et de

ses visiteurs, en majorité des employés des filiales de la
société. La bibliothèque du «Centre» permet de réunir
dans un espace restreint une panoplie d'informations et
de données essentielles et d'usage fréquent.
Les services offerts par le «Centre» ont connu un
développement important au fil des ans, sous la près-
sion d'une demande croissante provenant de différen-
tes fonctions (Marketing, Production, Vente, etc.) dans
les 17 pays concernés.
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Le schéma directeur de l'information Les services documentaires conventionnels

Dans la plupart des cas en effet, les services demandés

dépassaient largement le cadre de la mission du «Cen-
tre» telle qu'elle avait été définie au départ. Les services
ont été adaptés à la nature des besoins, conduisant
progressivement à une révision du rôle tenu par le
«Centre d'Etudes de Marché» dans la stratégie de

Digital Europe, et à une restructuration de ses services.
C'est ainsi que les prestations du «Centre» peuvent
actuellement se positionner selon deux axes majeurs
d'une part, l'importance de leur valeur ajoutée; d'autre
part, le type d'«audience» à laquelle ils sont destinés.
Le schéma directeur (vo/r/ïgurc /) illustre différentes
présentations. Tout d'abord, un public relativement
large bénéficie des services documentaires (1) à faible
valeur ajoutée, fournis par la bibliothèque, puis du
service dit «de réponse rapide» (2).
Un nombre plus restreint d'utilisateurs a recours aux
projets d'analyse du marché (3), qu'ils soient internes
ou réalisés avec l'aide d'instituts spécialisés ou de

consultants extérieurs.
Enfin, le modèle de planification du marché (4) consti-
tue un outil de décision stratégique, au service de la
perspective à long terme de Digital Europe.

Au niveau de la bibliothèque, le «Centre» regroupe près
d'un millier d'études de marché, d'analyses de pro-
duits, de profils d'entreprises ou de secteurs de l'indu-
strie, sans oublier les indispensables références socio-
économiques et les ouvrages de management.
Deux formes de catalogues permettent à l'utilisateur de

localiser les références correspondant le mieux à ses

besoins en information:

Le premier est la liste des nouvelles acquisitions, publiée dans le
cadre du service Vidéotex interne. Celle-ci est accessible par l'en-
semble des employés de Digital dans le monde entier.
Le second est le catalogue électronique de la bibliothèque, lequel
autorise une recherche rapide des références à l'aide de mots clés.

Le service Vidéotex contient également un calendrier
des séminaires des consultants.
La bibliothèque fait naturellement usage des banques
de données internes et externes, ainsi que des possibi-
lités de stockage de l'information sur support magnéti-
que. La bibliothèque fournit tous les services tradition-
nels que l'on est en droit d'attendre d'un centre de

documentation. Elle agit également en tant que centrale
d'achat pour l'acquisition d'études de marché impor-
tantes, couvrant la totalité de l'Europe.



40 Daniel Ducret: Comment répondre aux besoins? : La situation d'une entreprise dans un marché concurrentiel ARBIDOR 6 (1991) 2

(voir /exte p. 47)



Daniel Ducret: Comment répondre aux besoins? : La situation d'une entreprise dans un marché concurrentiel ARBIDO-R 6 (1991 2 41

Le service de réponse rapide

Le second niveau de service implique une réponse
rapide aux questions pointues, formulées le plus sou-
vent par les fonctions Marketing, Vente, Direction
générale, etc., afin de préparer une intervention, un plan
de marketing, ou une visite chez le client.
Ces demandes sont traitées dans des délais de 24 à 48

heures, en utilisant toutes les sources du Centre et de ses

correspondants. Le temps consacré à chaque demande
oscille entre 2 et 4 heures.

L'assistance pour des projets d'analyse de marché

Certaines des questions soumises au service de réponse
rapide se développent en projets d'études ou d'analyses
du marché, visant à connaître un élément délimité de

l'environnement. Elles sont réalisées à partir de sources
primaires ou secondaires. Il s'agit du troisième niveau
de service, qui implique une interprétation des données
rassemblées.
Ces études sont réalisées soit dans le «Centre», soit
sous-traitées à l'extérieur, et comprennent les trois
types d'activités suivantes:

- l'étude approfondie d'un segment de marché, d'un secteur de

l'industrie;
- la rédaction du mandat d'étude dans le cas de recours à des sous-

traitants extérieurs;

- l'évaluation et la mise en place d'une stratégie de l'information
(analyse des besoins, des sources disponibles, etc.) pour les

projets importants de la société.

Conclusion

L'avenir du «Centre» est axé sur le développement des

réseaux internes d'information, et la décentralisation de
la gestion de l'information.
Dans ce cadre, le «Centre» devrait développer à l'ave-
nir les fonctions suivantes:

- support à la création de nouveaux centres d'informa-
tion dans les filiales;

- développement et coordination d'un réseau informa-
tisé reliant ces différents centres);

- expérimentation des techniques documentaires;

- coordination des activités de collecte, d'analyse et de

diffusion de l'information;
- conseil et support en gestion de l'information.

Le personnel du «Centre» continuera de privilégier le

contact permanent avec ses utilisateurs, dans le souci

d'apporter une réponse dynamique à leurs besoins en
constante évolution.

/Wre.v.ve c/f /'awtew

Daniel Ducret
Digital Europe
1-3 ch. Annevelle
case postale 176
1213 Petit-Lancy 1

Le modèle de planification de marché

Enfin, la direction fait appel au modèle de planification
du marché pour en appréhender l'évolution, et égale-
ment pour situer la position de Digital. Ce modèle n'est
autre qu'une matrice de données quantitatives,
constamment mise à jour, et accessible aux seuls déci-
deurs et planificateurs.
Cette matrice rassemble, sur des bases chiffrées compa-
rabies et validées, des données économiques générales,
des données internes à la société (vo/r/i'gwre 2 à /a page
40).

Ces données sont organisées selon les axes suivants:

- produits et services (offre)
- secteurs industriels (demande)

- circuits de distribution (revendeurs, grossistes, etc.)

- zones géographiques (pays).

A partir de ces données, il est possible d'élaborer des

scénarios prévisionnels, ou d'imprimer des rapports.
Les rapports peuvent être produits sous forme régulière
et standardisée (tableaux de bord mensuels par exem-
pie) ou à la demande.
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Quelle est l'évolution prévisible des

services de documentation dans/pour les

entreprises et les organisations?:Quelques
réponses fournies par la recherche et

l'enseignement.

Le centre de documentation: le passé
Le centre de documentation, au cours de l'histoire, avait

comme rôle essentiel le stockage d'un ou plusieurs
types d'information. A ce rôle s'est rapidement ajouté
celui de collecte et de recherche de l'information. Le

concept de rediffusion de l'information est déjà plus
récent. Dans toutes ces tâches, le centre de documenta-
tion avait essentiellement besoin de connaissances qui
allaient de la collecte, l'indexation et le classement

jusqu'à la recherche de documents en incluant la ges-
tion de ce «stock».

Le phénomène de surinformation

L'augmentation de la masse des documents publiés a

nécessité le recours à des techniques de stockage et de

recherche de plus en plus performantes (Microfiches,
Fichiers informatiques, Bases de Données).
Cependant, au-delà d'un certain volume (± 30 Mega-
octets), un ingénieur ou toute autre personne faisant de

la lecture séquentielle, sature'. La réponse à ce constat
fut le développement et l'amélioration des techniques
de recherche pour accéder à une information de plus en

plus pointue, afin de fournir à l'utilisateur final «Le
r/ocwtnenf

Jusque là, l'unité indissoluble est la référence spéci-
fique, même si elle est, pour la commodité, découpée en

champs (ex: référence bibliographique: Auteur, Titre,
Année... )L

d'une information qui n'est pas forcément la plus m/or-
mez/zve (elle risque d'être triviale). Ceci est d'autant
plus vrai que la quête d'information a pour but l'/nno-
vah'on. En effet, l'innovation se situera plus facilement
dans la frange de l'information centrale.
L'information pour innovation sera plutôt à la frontière
entre deux domaines et ne sera pas encore exprimée
(sinon elle n'est plus innovation). La collecte de l'infor-
mation la plus pertinente élimine le «bruit» mais risque
donc d'induire des «silences»"* sur les informations
recherchées. Nous voilà revenus au point de départ,
l'information risque d'être volumineuse et donc diffi-
cile à appréhender par l'utilisateur final.

L'adaptation aux utilisateurs finaux

Il est évident que c'est la première question à se poser.
L'information pour l'enseignant, l'étudiant, la connais-
sance académique, n'est pas la même que l'information
pour le décideur, le chercheur (à but de décision et/ou
d'innovation). Il est donc indispensable que le centre de

documentation s'adapte aux utilisateurs finaux de Lin-
formation ainsi qu'à leurs préoccupations.
Nous nous placerons dans la perspective d'une infor-
mation pour innovation et d'une information pour
décision.

Rôle de l'information dans le développement
économique

Il est maintenant indéniable que le développement
technologique et industriel de pays tels que le Japon n'a

pu se faire qu'avec un développement en précurseur ou
en parallèle des systèmes d'information. C'est ainsi que
l'université de CHIBA (Tokyo) forme de l'ordre de 600
étudiants par an dans le domaine des sciences de l'infor-
mation"*. Il ne s'agit pas de vouloir calquer le système
japonais car ce comportement conduirait à l'échec, vu
les différences culturelles, mais de souligner le rôle de
1 'information dans le développement et de trouver alors
un modèle convenant à notre culture occidentale.

Qu'induit ce comportement?

Les distributions de fréquences dans le domaine des

sciences de l'information produit des courbes fort
connues (courbes de Zipf, Bradford, Lotka...). En

simplifiant, ces courbes sont interprétées selon la règle
des 80-20 (20% des auteurs écrivent 80% des arti-
des...). Cette règle est vraie pour la masse mais pas
forcément pour l'intérêt. Ceci signifie que plus la re-
cherche porte sur le document pertinent plus j'ai des

chances de me situer dans les 20% qui contiennent 80%

' JAKOBIAK F. Prat/r/tte de /a Ve;//e Pec/ino/ogiV/tie. Les éditions
d'organisation. Paris, 1991. pp. 232

2 DOU H„ HASSANALY P., QUONIAM L, LA TELA A. «Veille
Technologique et Information Documentaire». Le Documenta-
/Ate 27 3 (05-06/90) 132-141

3 DOU H., HASSANALY P., LA TELA A., QUONIAM L.
Advanced interfaces to analyse automatically online database set
of answers, /zt/ormafzo/t Serv/ces <& LAe 10 (1990) 135-145

* Rapport sur /'état de /a Tec/in/gue du Centre de Prospective et
d'£Va/ttaf/on dit M/mAtère (CPE). (1989)
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Le centre de documentation: aujourd'hui et
demain

Au vu de ce que nous venons d'écrire, nous pouvons
commencer à dégager certaines tendances à respecter:

- Le centre de documentation devra .wntégrc/- dans

son organisme en comprenant les bz/Lv de celui-ci'
(quelle est l'utilisation finale de l'information?).

- En plus des activités classiques du centre de docu-
mentation, un aspect de plus en plus important sera
accordé à l'rt«a/)W e/c /'/«/drwnPYw nva«/ ra/zjffM-
.vzYw.

Quelle place peut alors attendre le centre de
documentation?

S'il sait répondre à ces différentes préoccupations, le

centre de documentation, tant dans les entreprises que
dans les organismes, aura une place de plus en plus
importante.
Cette place sera rrà proc/zc 4e\v cezz/z'e.v déa.v/Y-Wic/.v et

renforcera la place ainsi que le rôle indispensable du

centre de documentation non plus simple fournisseur de

documents mais intégré pleinement dans un service de

W/7/<? 7>c'/?tto/og/?/wc et fournisseur d'informations.

En effet, nous venons de voir que l'information ex-
haustive comportera obligatoirement du bruit.
Une analyse des informations sera alors nécessaire pour
aider l'utilisateur final dans la compréhension de l'in-
formation autrement que par voie de lecture séquentiel-
le. C'est là que la panoplie des outils de traitement de

l'information aussi bien «online»^ que «offline»' sera
nécessaire. C'est là également que la référence spéci-
fique ne sera plus l'entité: chaque champ sera analysé

pour donner une idée du contenu informatif des référen-
ces spécifiques.
Pour faire cela, le centre de documentation devra en

plus posséder des connaissances approfondies dans le

domaine d'application de l'information analysée (chi-
miste, biologiste...), ainsi que dans le domaine de

l'analyse de l'information. Cette connaissance sera au
niveau individuel si possible (concept de c/ozzWe corn-
pé/ezzce), mais sera surtout complétée par un/ozicno«-
«ewez?/ c/7 /•<?5é«77A' de personnes ayant chacune sa

compétence spécifique. Ceci afin d'obtenir des ana-
lyses d'information toujours validées par des experts
(vo/r/zgzme / d /a page 4J).
Ce fonctionnement en réseaux humains devra toujours
être doublé des z'cscawx Zc/ewert/tr/wcx.

Une 7tc/?c7t/7c sur les sciences de l'information est de

plus en plus nécessaire, tant au niveau de la recherche
de l'information (tout n'est pas possible avec les sys-
tèmes de bases de données classiques interrogeables
par des systèmes d'opérateurs booléens)-, qu'au niveau
de l'analyse de l'information. De nombreux travaux ont
déjà montré la spécificité des données issues des télé-
déchargements impliquant des méthodes d'analyses
particulières" (vozr /zgzzre 2 à /c/ page 44). Cette re-
cherche doit être doublée d'un enscz'gpcme«/ allant
dans ce sens''.

La production des résultats se fera sous forme d'analyse
de l'information traitée. Ces résultats seront toujours
présentés sous forme condensée, concise, validée par
les experts du domaine. Une information ainsi prédiri-
gée devient à haute valeur ajoutée et peut directement
servir d'm/o/wa/zo« ponr r/éczVtewrs.

Adresse de /'aHZeMzv

Luc Quoniam
Centre de Recherche Rétrospective - CRRM
Centre Scientifique de St-Jérôme
Université Aix Marseille III
F-13397 Marseille Cedex 13

JAKOBIAK F. MazVrzse/" /'zH/o/TnaftoM cziYz'zpze. Les éditions
d'organisation. Paris, 1988. pp. 225
LARDY J.P. «GET. MAP. MEM. ZOOM et les autres» Pevae
Française de WMo/wéZrt'e. 1 (1987)68-82
DOU H., HASSANALY P., QUONIAM L„ LA TELA A. « Post
Processing of Online Searches (P.P.O.S. concept).» Carters de
/a c/ocMme/î/aZiotî 3 (1990) 51-72
PAOLI C„ BILLARD P., BLANCHET P., LONGEVIALLE C.

Apport de /'ano/yse/oefon'e//e et de /a c/assi/ïcalion ascendan-
7e /uera/T'/uV/Ke dans /'ana/yse des Langwes de donne'es WMo-
grap/î/r/Mes. Congrès S.F.B.A. (09/1987) 65-75
DUTHEUIL C. Les prah/èmes de /'Léférogénéize' des z'n/ormn-
dons à soa/rtef/re à /'ana/yse de donne'es. Congrès S.F.B.A. (09/
1987) 33-37
QUONIAM L„ DOU H., HUOT C. Les me'rWes d'ana/yse des

drw/îées/aee à /'/n/ormadon strafég/çae e? /'/'naovaf/on. Collo-
que international sur les méthodes de blocs sériation et applica-
tions (04/1990) Strasbourg
Commission «Europe Technologique, Industrielle et Commer-
ciale» présidée par M. RIBOUD A., mise en place dans le cadre
du dispositif de préparation de X' Plan.


	De l'information tactique à l'information stratégique
	Quel avenir pour les gestionnaires de l'information?
	Des données brutes ne suffisent pas!
	Comment répondre aux besoins? : La situation d'une entreprise dans un marché concurrentiel
	Quelle est l'évolution prévisible des services de documentation dans/pour les entreprises et les organisations? : Quelques réponses fournies par la recherche et l'enseignement


