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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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