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RESUME

La plupart des observateurs considérent les nouvelles technologies de
I'information et des communications (NTIC) et I'inforoute comme des agents
clés des changements fondamentaux. Les NTIC offrent aujourd’hui la
capacité et la puissance de travail indispensables pour maitriser la
complexite. Elles redéfinissent graduellement les environnements interne et
externe des organisations. Cette nouvelle économie peut particulierement
profiter aux PME. Par ailleurs, dans une économie du savoir, la veille sera
appelée a jouer dans les PME un réle de plus en plus important, d’ou l'idée
de concevoir un instrument de veille utilisant les NTIC adaptées aux PME. Il
importe que la veille soit adaptée aux capacités et aptitudes des dirigeants
de PME afin de satisfaire adéquatement les besoins informationnels de ce

type d’entreprise.

Un examen de la littérature sur le sujet a permis de mettre en évidence
la nécessitée de consacrer des efforts pour assister concrétement les PME
dans leur démarche de veille sur l'inforoute. Dans ce travail, nous nous
sommes intéressés particulierement au potentiel informationnel qu’offre

linforoute et aux moyens de mettre a contribution les NTIC.

Le projet a donc consisté a développer et prétester le prototype d’'un



outil de veille servant a effectuer de la veille technologique a partir de
'inforoute. Afin de tenir compte des ressources, des connaissances et de
I'expertise limitées dans les PME, cet outil, qui posséde des caracteristiques
particulieres pour s’arrimer a la réalité et a la culture de ces organisations,

joue un réle important de sensibilisation et de formation.

La démarche retenue visant le développement de 'outil de veille a été
effectué avec l'aide du modéle de contingence de Davis ef al. (1986). Nous
avons choisi de la sorte I'approche par prototypage. Cette approche nous
semblait la plus appropriée pour répondre aux exigences liées aux contexte

d’utilisation de I'outil.

Le choix de l'approche a grandement conditionné la structure, de
méme que le choix des composantes de l'outil et la nature des résultats
procurés. Celui-ci comprend essentiellement les items suivants : un guide de
I'utilisateur, une grille de préanalyse et une grille de diffusion. A la fin de la
démarche, l'outil livre les résultats commentés de la recherche aux

personnes concernées de I'entreprise sous forme d’un courriel compilé.

Des entrevues auprés d’'un consultant en informatique, d’une
consultante en veille et du personnel rattaché a la veille dans les PME
visitées ont permis de valider le contenu de [l'outil et la nature des
recommandations formulées. Ensuite, le bien-fondé des objectifs et des

caractéristiques de l'outil a été vérifié par la réalisation de cas d'utilisation



réelle de I'outil dans deux PME manufacturieres membre de la Chaire

Bombardier Produits Récréatifs de I'Université du Québec a Trois-Riviéres.

Les trois principales forces de l'outil de veille sont: I'autonomie des
utilisateurs, sa rapidité et sa facilité d’utilisation, sa souplesse d’utilisation et
le minimum de ressources requises. Quant aux limites, elles sont
principalement de deux ordres. D’une part, I'implantation éventuelle du
prototype dans les entreprises intéressait les PME participantes. Cependant,
la crainte avouée face a un outil de veille en cours de développement a eu
pour effet qu'on n’a pu vérifier 'implantation de l'outil comme structure de
base en veille dans les deux PME. D’autre part, I'implication des participants
lors du prétest a été limitée malgré toute la volonté manifestée. Ces deux
principales limites ont eu pour effet qu’aucun résultat concret issu d’'une veille

effectuée avec le prototype n’ont pu étre observé.

Malgre ces limites, ce travail de recherche a des retombées
intéressantes pour les praticiens. D'un coété, les prétests réalisés en
entreprise suggerent que I'approche d'ABIl retenue, soit I'approche par
prototypage, permettrait de rencontrer les attentes des PME en matiére de
veille en poursuivant le développement de |'outil de veille. D’un autre cété, il
semble que I'outil peut soutenir efficacement la PME dans une démarche de

veille.

Le développement d’outils pratigues destines a guider les



gestionnaires de PME dans leur processus d'informatisation est une avenue
qui mérite davantage d'attention. En effet, les perspectives ouvertes par ce
projet nous aménent a considérer trois pistes principales de recherche.
Premiérement, 'amélioration des outils existants dont celui développé dans
le cadre du présent projet afin de permette le retour de l'information dans
'entreprise et ainsi enrichir l'information détectée. Deuxiémement, la
comparaison de l'efficacité relative de différents outils de veille dans les
PME. Finalement, l'intégration des étapes du processus de veille dans les
autres fonctions de I'entreprise dans le but d’intégrer graduellement la veille

de fagon systématique dans les autres fonctions de I'entreprise.
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INTRODUCTION
« Demain ne sera pas comme hier : il
sera nouveau et il dépendra de nous. |l

est moins a découvrir qu’a inventer. »
Gaston Berger.

On chemine actuellement vers de nouvelles régles du jeu sur
I’échiquier économique mondial. La plupart des observateurs considérent les
nouvelles technologies de l'information et des communications (NTIC) et
'inforoute comme des agents clés des changements fondamentaux qui
secouent la société moderne a l'aube du nouveau millénaire. Entrant
actuellement dans I'’économie du savoir et 'économie numérique, déja décrite
comme la troisieme vague par Alvin Toffler (1980), on constate que ces
technologies s’averent des instruments qui ordonnent, structurent et
modélisent cette troisieme vague qui n'aurait pu, sans |les
télécommunications et les ordinateurs, se développer au rythme actuel et se
gérer aussi aisement (Ettighoffer, 1992; Krantz, 1996; Stuttaford ef al., 1998).
Les NTIC offrent aujourd’'hui la capacité et la puissance de travail
indispensables pour maitriser la complexité, l'infiniment petit ou I'infiniment
grand. Elles permettent de manipuler, a moindre co(t, le matériau essentiel
de la troisieme vague : la virtualité, constituée de signes symbolisant et

simulant le réel.



De lavis de plusieurs auteurs, la puissance accrue de ces
technologies nous améne tous vers une sociéte fort différente. D’'une société
reposant sur I'échange de biens et de services tangibles, rappelant
'’économie industrielle ayant prédominé dans les pays industrialisés pendant
la plus grande partie des deux siecles précédents, on chemine vers une
économie de limmatériel’ qui se globalise, ol les échanges
s’internationalisent et ou les entreprises se mondialisent (Gagné et Lefebvre,

1993).

Dans ce nouveau contexte international, de nouvelles technologies
puissantes conditionnent peu a peu linfrastructure de la société du XXI°
siécle reposant sur I'échange d'éléments intangibles: des idées, de
I'information et des connaissances. Les NTIC et l'inforoute redéfinissent

graduellement les environnements interne et externe des organisations.

Or, cette nouvelle économie peut profiter aux PME en particulier. La
révolution informationnelle donne des chances égailes a toutes les
entreprises, peu importe leur taille. Stanley (BDC, 1996) indique que la
révolution de la derniére décennie représente une sorte de grand égalisateur,
un phénomene qui a placé les PME presque sur un pied d’égalité avec les

grandes entreprises. La puissance qu’offrent les NTIC est accessible plus

' Exemple : Selon I'Institut du Commerce Electronique (1999), « (...) I'explosion du commerce électronique de détail a
la fin de 1998 a dépassé les prévisions les plus optimistes. (...) les ventes en ligne se sont élevées a



facilement, car le développement rapide de ces derniéres permet une baisse
importante du prix des technologies informatiques et de télécommunications.
Conséquemment, les PME peuvent maintenant profiter pleinement de cette
accessibilité accrue afin d’informatiser leur exploitation, d’améliorer leur
gestion des stocks, de se relier a linforoute et de mettre en place le
commerce électronique. Les grandes entreprises, quant a elles, avaient déja
procédé a des investissements considérables en technologie a la fin des

années 1980 et au début des années 1990.

Différents termes sont employés pour désigner ce nouveau monde :
« société de linformation », « économie du savoir», « économie
numérique », « société post-industrielle ». Dans le cadre de cette étude, on

utilisera le terme « économie du savoir ».

Les NTIC contribuent de plus en plus a réduire les distances, a
compresser le temps, a démocratiser l'information, a rendre accessibles de
nouveaux lieux collectifs d’apprentissage. Pour saisir les possibilités que
réserve l'avenir, le défi pour la PME n’est donc plus simplement local ou
régional, mais de s’intégrer a des chaines logistiques de plus en plus
meédiatisées (Bigras et Désaulniers, 1999). Les NTIC trans-organisationnelles

créent de nouvelles opportunités qui transcendent les secteurs de

12,4 milliards $US pour I'année [1999] alors que Forrester Research, dont les chiffres sont jugés les plus fiables, avait
prévu un total de 7,8 milliards $US ».



compétences et les frontieres. Cette nouvelle réalité s'accompagne d'un
besoin plus urgent que jamais d'harmoniser les stratégies organisationnelles
avec la mondialisation qui caractérise la société de l'information, observee a

I'échelle planétaire.

Malgré la croissance rapide de l'inforoute, son développement et son
réle futurs soulévent de nombreuses questions relatives aux conditions
propices a la réalisation des avantages qu'elle recéle. Comment tirer
avantage de ce réseau des réseaux et de l'information s’y retrouvant? En
quoi linforoute peut-elle étre source d’innovation? Comment les PME
peuvent-elles déployer des énergies dans leur quéte d'information sans
souffrir d’« infobésité? »? Voila les trois questions qui constituent la base de

réflexion de cette étude.

Les entreprises modernes risquent la paralysie ou I'engourdissement.
Ces pieges connus et redoutables sont Ia surinformation (ou « infobésité »),
la spécialisation technique et la montée de I'incertitude et de l'instabilité dans
I'environnement décisionnel (Rouach, 1996). La surinformation noie dans un
bruit de fond I'essentiel et elle est le symptédme d’une fuite devant la décision
responsable. La spécialisation technique enferme les esprits et elle cloisonne

les activités, ce qui empéche tout dialogue et vision d’ensemble. Finalement,

2 Néologisme qui signifie « surabondance d'information ».



la montée de l'incertitude et de l'instabilité dans I'environnement décisionnel
encourage les dirigeants a la gestion de I'acquis plutét qu’au risque fructueux

de I'innovation.

Afin d’éviter ces trois piéges, il apparait opportun de doter les
dirigeants d’'un instrument de veille stratégique (Rouach, 1996). Pour
I'entreprise, précisons que la veille représente une activité consistant a
rechercher et a recueillir I'information® qui, selon 'objet de la recherche, peut
étre de nature technique, stratégique ou autre. Une approche de veille
comprend un ensembie de systémes de repérage, d'analyse et de diffusion
de [linformation afin de mieux gérer lincertitude des environnements
organisationnels. Or, il importe que la veille soit adaptée aux capacités et
aptitudes des dirigeants de PME afin de satisfaire les besoins informationnels

de ce type d’entreprise.

Salmon (voir Rouach, 1996) constate que les premiéres démarches de
veille dans I'entreprise ont en effet répondu a ce besoin d’assistance ressenti
par les dirigeants. Du méme coup, ces démarches ont systématisé « l'attitude
du visionnaire » en aidant tous les acteurs d’une entreprise a développer la

vision nécessaire pour innover.

Dans une étude sur 88 PME américaines, Smeltzer, Fann et Nikolaisen

% © Antidote 2000 - Druide informatique.



(1988) ont été surpris de trouver que prés de la moitié de ces entreprises
effectuaient une veille de fagon continue. Ces derniéres se démarquaient par
le fait qu'elles effectuaient de la planification stratégique, contrairement aux
autres dont la veille était irréguliére ou périodique. De plus, ces chercheurs
ont confirmé les résultats de Young et Welsch (1983), indiquant que ce sont
les sources personnelles d'information des dirigeants qui s'avérent les plus

importantes.

Ayant échantillonné 102 PME québecoises dans le secteur des
services, Julien et Raymond (1991) ont trouvé que la présence d'une fonction
de veille était significativement et positivement reliée a l'adoption de
nouvelles technologies, ainsi qu'aux buts et au comportement stratégique des
dirigeants. Ces auteurs indiquent aussi que le processus de veille est affecté
par l'importance des réseaux formels (groupement d'achat, banniére, etc.) et
informels (conseil d'administration, fournisseurs, etc.) dans lesquels s'insére
I'entreprise, et par le niveau de turbulence de I'environnement associé au

secteur.

Les résultats qui précédent confirment donc I'importance, la spécificité
et les retombées de la veille dans les PME. Plus particulierement, dans une
économie du savoir, la veille sera appelée a jouer dans les PME un réle de
plus en plus important et I'idée d'un instrument de veille utilisant les NTIC

adaptées aux PME s’avére majeure. Cet instrument de veille pourrait



permettre a la PME d’apprivoiser l'inforoute qui s’enrichit d’'information a

chaque seconde et éviter ainsi de s’isoler du cyberespace.



CHAPITRE |

PROBLEMATIQUE ET OBJECTIFS

1.1 Problématique

Les PME sont confrontées a un contexte de changement perpétuel.
Elles sont également aux prises avec une croissance exponentielle de
I'information accessible ici et maintenant. |l importe dés lors de caractériser
ce nouveau contexte propice a une utilisation des NTIC. Pour les PME, ces

enjeux de changement et de gestion de la surinformation s’averent de taille.

1.1.1 UN CONTEXTE DE CHANGEMENT
On peut résumer le contexte de changement au Québec en quatre
époques (Tableau 1). Cette synthése refléte la turbulence et I'accélération du

changement qui peut modifier la dynamique des organisations québécoises.



Tableau 1

Bref rappel historique du contexte de changement au Québec
(Groupe Innovation, 1996)

Contexte de
changement

Simplicité
(1950-1960)

Complication
(1960-1970)

Complexité
(1970-1990)

Chaos
(1990-)

A\

Contexte paisible ou il y a peu d'obstacles;
Homogenéité des valeurs;

Economie rurale basée sur les matiéres premiéres, et on
développe les structures industrielles;

Peu d’ambiguité dans la relation patron-employé (réles clairs).

Période des grandes réformes (éducation, santé);
Etat = levier économique;
Les groupes de pressions se multiplient;

Quverture sur le monde, période de croissance importante;

V IV V VYV V |V

v

Globalisation et mondialisation : il faut tenir compte de
louverture des frontiéres;

Chocs importants (crise de I'énergie, I'informatisation);

Augmentation du chédmage, de l'incertitude, de la
déréglementation;

Les modeles collectifs atteignent leurs limites (exemple : fin
1989, la chute du mur de Berlin).

Les changements s’accélérent : la carte du monde se remodeéle,
la décentralisation et I'incertitude sont sur les lévres de
plusieurs;

Crise de valeurs (divorce, criminalité, muitiplication de sectes en
hausse);

On doit investir dans le développement;

Le modeéle libéral montre ses limites.

Si on se référe au Tableau 1, les entreprises d’aujourd’hui évoluent

dans un environnement complexe et chaotique. Le passé risque d’étre peu

utile comme prédicteur dans cet environnement en mouvance. Toutefois, une

réponse se présente aux entreprises, celle de l'innovation continue. Pour les
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organisations affectées par cette réalité, Iinnovation représente une
orientation stratégique adéquate en réponse aux changements. Toutefois, la
maitrise continue du savoir et de I'information se situe au coeur du processus
d’innovation (Jacob et Turcot, 2000). Conséquemment, cela implique une
quéte continue de l'information et du savoir. Pour les PME qui choisissent

cette orientation, la veille prend ici tout son sens.

1.1.2 CONSTATS

Un processus de veille peut offrir aux PME un soutien informationnel
utile dans leur processus d’innovation et il peut s’appuyer en partie sur les
NTIC et I'inforoute. Comme toutes les technologies qui ont marqué [I'histoire,
telles la machine a vapeur ou la téléphonie, les NTIC et I'inforoute sont
presentées comme étant porteuses en soi d'un potentiel en matiére

d'amélioration de la productivité et de transformation des organisations.

Au cours des dernieres décennies, plusieurs PME se sont tournées
vers l'informatique pour accroitre leur performance (Raymond et Renaud,
1995). Que ce soit pour accéder a plus d’information, pour faciliter les
communications interpersonnelles, pour automatiser le traitement des
données, pour faciliter la conception de nouveaux produits, pour contréler
certains proceédés manufacturiers ou pour coordonner les activitées d'un
réseau logistique planétaire, les NTIC et l'inforoute se situent maintenant au

ceeur de lactivitée de l'entreprise et elles recelent une mine d’avantages
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concurrentiels (Martel et Oral, 1995a).

On est dans une économie numérique ou l'information est plus
accessible et ou presque tout en communication peut étre numerisé
(nombres, mots, sons, images). Les services commerciaux sont de plus en
plus accessibles sur l'inforoute grace a cette évolution des modes de
transmission (Groupe Innovation, 1996). L'atome cede le pas au « bit » dans

bien des domaines (Negroponte, 1995).

On assiste a la fusion de technologies, a une accessibilité croissante
des technologies de linformation. Les technologies deviennent plus
miniatures, peu colteuses et a rendement accéléré (Groupe Innovation,

1996).

Bill Gates (1995) mentionne qu'une des surprises qu’'a réservée
I'ordinateur personnel est son apport plus important auprés des PME que des
grandes entreprises. Il croit que les PME ont gagné davantage que les
grandes firmes simplement parce qu’elles étaient généralement loin derriere

au plan technologique.

Pour la PME, I'adoption, le processus d’implantation et l'utilisation d’un
systéme d’information sont affectés par la spécificité de son contexte
organisationnel. Raymond et Blili (1992) étudiaient ce contexte selon les

dimensions environnementale, organisationnelle, décisionnelle,
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psychosociologique et informationnelle. Il est d’ailleurs connu que les besoins
informationnels des PME sont fort différents de ceux des grandes entreprises
et ils évoluent selon leur croissance (Grosh et Kantor, 1989 in : Raymond et

Renaud, 1995).

Comme le note si bien Hervé Sérieyx (voir Groupe Innovation, 1996),
« un papillon n’est pas une chenille en plus gros; c’est une métamorphose ».
Ainsi, les PME dans ce contexte actuel doivent étre conscientes des efforts a
déployer afin d’effectuer leur propre métamorphose et d’acquérir une maitrise
adéquate des NTIC et de l'inforoute qui, entre autres, facilitent la quéte ainsi

que le traitement de I'information.

1.1.3 LES ENJEUX

Le rapport annuel du Conseil de la science et de la technologie
d'octobre 1994 faisait déja le constat suivant: les changements
technologiques actuels seront responsables d'une profonde transformation
de I'économie. Le Conseil orientait alors I'ensemble de ses recommandations
sous I'énoncé suivant : « les nouvelles technologies de l'information et de
communication comme clé du développement du Québec ». On insiste
notamment sur le fait qu'on évolue vers une économie du savoir dont la
valeur ajoutée sera fondée sur l'injection de nouvelles connaissances par la
maitrise des nouvelles technologies. Depuis 1994, les énoncés annuels

d’orientations stratégiques du Conseil n’ont fait que renforcer la place des
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NTIC.

Cependant, il y a un constat d'échec relié a I'implantation de nouvelles
technologies. Cet échec est caractérisé par un manque d'ouverture sur
I'organisationnel et le social. L'analyse récente de I'implantation de nouvelles
technologies, qu'elles soient matérielles ou immatérielles, est marquée d'une
constante : un taux important d'échec soit sous l'angle de l'abandon de la
technologie ou de l'apparition de colts cachés qui viennent annuler les gains
directs de productivité. Jacob et Ducharme (1995) ont d'ailleurs largement
commenté cette situation en s'appuyant sur des études américaines et
canadiennes qui relévent des taux d'échec variant entre 50 % et 75 % selon
les cas observés. Et on apprenait, dans le rapport du Vérificateur général du
Canada (1995) que le montant des argents improductifs associés aux NTIC

au Canada dépassait les 2 milliards de dollars!

Or, cela renforce l'idée que les enjeux ne sont pas que techniques,
qu’il y a un écart entre I'évolution technique et les comportements. Sérieyx
(voir Groupe Innovation, 1996) suggere a cet égard un double défi : celui de
'information et de [I'imagination. L'augmentation de la capacité
informationnelle permettra a la PME d’espérer maintenir sa position sur le
marché et d’aller au-dela des frontieres de l'organisation, en créant des
relations privilégiées avec des partenaires commerciaux (Senn, 1990).

L’'imagination doit aussi permettre d’exploiter les NTIC et l'inforoute pour
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faciliter les communications, I’innovation‘, les opérations et la gestion.
’'entreprise ne pourra tirer un avantage concurrentiel durable du « levier »
technologique qu’en intégrant chaque application potentielle d'une fagon
harmonieuse ainsi qu'en les mariant a ses processus d’affaires et a sa

culture (Martel et Oral, 1995).

Les avantages des NTIC et de I'inforoute ne sont pas automatiques; ils
sont largement conditionnés par l'utilisation qu'on en fait. Un systéme trés
prometteur sur le plan des bénéfices n’en permettra aucun si les moyens ne

sont pas pris pour en assurer une utilisation optimale (CRISP, 1994).

1.1.4 UNE REPONSE

Dans un environnement de plus en plus complexe et turbulent, les
entreprises qui maintiennent et accroissent leur performance sont celles qui
ont su étre a I'écoute du changement et en prévoir les conséquences (Lesca
et Raymond, 1993). Ainsi, I'un des objectifs fondamentaux du management
stratégique est de réduire le niveau d'incertitude de I'organisation quant a son
environnement (Duncan, 1972). A cette fin, l'organisation doit s'informer et

anticiper I'état et I'évolution de son environnement extérieur.

Or les chercheurs ont, a ce jour, surtout examiné les pratiques et les
effets de la veille stratégique dans les grandes entreprises, montrant que ce
concept est effectivement au cceur du management stratégique de

l'organisation (Fahey et King, 1978; Jain, 1984; Lesca, 1992). D’'autres
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chercheurs ont cependant porté leur attention spécifiquement sur les PME,
postulant que la stratégie de ces organisations est fondée sur des relations
avec l'environnement et des comportements de veille qui sont
fondamentalement différents des grandes entreprises (Pearce et al., 1982).
En effet, il appert que la veille est peu développée et trés peu formalisée
dans les PME, et qu'elle est centrée sur la personne du propriétaire-dirigeant
qui effectue ce processus de facon plus ou moins éclairée (Smeltzer et al.,

1988).

1.2 Objectifs de I’étude et de I'outil

C’est en se basant sur la nature « organique » de la PME et sur le fait
que sa stratégie émane essentiellement d'une personnalité unique, soit celle
du propriétaire-dirigeant (Kets de Vries, 1977), que Pearce, Chapman et
David (1982) ont confirmé que le processus de veille, lorsqu'il est présent,
s’effectue de fagon différente comparativement aux grandes entreprises. La
saisie, le repérage et le traitement d'informations sur I'environnement sont
beaucoup moins systématisés dans la PME et plus centralisés au niveau de
la personne du dirigeant, rendant par le fait méme la veille contingente et
dépendante des systémes d'information de ce dernier (Lesca et Raymond,

1993).

De plus, les ressources humaines et financiéres limitées de la PME

font qu'elle ne peut évidemment pas se permetire d'établir une structure
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formelle de veille, comme c'est souvent le cas dans la grande entreprise.
Pearce, Chapman et David (1982) concluent que toute méthodologie ou tout
outil de veille stratégique destinés aux PME doivent étre directement
utilisables par les dirigeants, donc adaptés a leurs capacités et leurs

aptitudes tout en satisfaisant les besoins informationnels de leur entreprise.

L’objectif de ce mémoire s’inscrit alors dans le cadre de ces défis
d’'importance : le nouveau défi de 'économie du savoir, le défi de I'innovation
continue et le défi des NTIC et de l'inforoute comme levier de transformation
de l'information en valeur ajoutée. Plus précisément, il se situe au niveau du
développement d’'un instrument de veille technologique utilisant les NTIC et

'inforoute.

Parmi la muiltitude de définitions de l'inforoute, on a choisi celle qui
caractérise l'inforoute comme étant un « regroupement international de
réseaux informatiques qui échange de l'information au moyen d’une série de
protocoles de communication (TCP-IP) et qui donnent accés a plusieurs

services (Web, Gopher, Telnet, Usenet, FTP, etc.) »*.

Des questions émergent. Comment arriver a effectuer de la veille
technologique a partir de l'inforoute? Comment, au travers de la masse

d’information disponible qui croit a un rythme exponentiel, arriver a détecter

4 © Antidote 2000 — Druide informatique.
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information compétitive et précompétitive a la base de I'innovation?

1.2.1 Objectif de I’étude

La question de recherche abordée dans ce travail se situe dans les
champs suivants : la veille technologique, les NTIC et I'inforoute, la PME et
les systémes d’information. A la suite de la présentation de Ia problématique,

cette question a été définie comme suit :

Quelle est la démarche a suivre pour identifier les besoins
en information des PME en matiére de veille technologique et ainsi
détecter, a partir de [inforoute, l'information compétitive et

précompétitive a la base de I’'innovation?

Comme la présente étude est de nature appliquée, des résultats
concrets et utiles pour la PME devront en découler. Conséquemment,
I'objectif principal poursuivi consiste a concevoir, développer et prétester un
outil normatif informatisé pour assister les dirigeants de PME sous-traitantes
manufacturiéres en matiére de veille technologique et dans la quéte
d’information compétitive et précompétitive a partir de l'inforoute. L’outil
développé sera livré sous forme de prototype, plutét que dans une forme
commerciale. Il pourra donc faire [I'objet de versions ameéliorées

ultérieurement.

Le principal défi touchant la conception d’'un tel outil réside dans le
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choix d’'une approche d'analyse des besoins en information adaptée a son
contexte d'utilisation. Conséquemment, une partie importante de ce travail
consistera a présenter les fondements théoriques et empiriques qui ont servi
a approfondir notre compréhension de la problématique particuliere du
potentiel de l'inforoute en matiére de veille technologique dans les PME et a
soutenir notre choix quant a I'approche d’analyse des besoins en information

utilisée.

1.2.2 Objectifs et caractéristiques de I’outil

L'outil proposé sera destiné aux dirigeants ou au personnel affecté a la
veille technologique dans I'entreprise, et qui ceuvrent au sein de PME
manufacturieéres en contexte de sous-traitance. Les objectifs que devraient
tendre a poursuivre I'outil et les caractéristiques qu’ils devraient refléter sont

présentés ci-apres.

1.2.2.1 Objectifs de I'outil

L’outil devrait viser essentiellement a assister les dirigeants de PME ou
le personnel affecté a la veille dans [I'entreprise a [I'étape initiale et
déterminante du processus de veille technologique, soit a l'analyse des
besoins en information. Un examen approfondi de la littérature sur le sujet
(Kets de Vries, 1977; Lesca et Raymond, 1993; Pearce, Chapman et David,
1982) a fait ressortir que les caractéristiques de la spécificité de la PME

engendrent la nécessité d’appliquer une approche distincte de celles des
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grandes entreprises. Notamment, celle-ci doit tenir compte des ressources,

des connaissances et de I'expertise limitées que I'on retrouve dans les PME.

Conséquemment, l'outil devra répondre aux deux sous objectifs

suivants :

» sensibiliser et former les dirigeants PME ou le personnel affecté a
la veille dans [I'entreprise aux principaux concepts de veille
technologique et a une démarche systématique d’analyse de leurs

besoins en information;

> étre adapté aux caractéristiques particulieres des PME de fagon a

préserver les avantages reliés a leur structure simple.

1.2.2.2 Caractéristiques de I'outil
Pour atteindre les objectifs précités, on a identifié cing caractéristiques

principales que I'outil devrait posséder. Ces caractéristiques sont :

> Outil d’apprentissage;

> Autonomie des utilisateurs (autodiagnostic)

> Rapidité et facilité d’utilisation;

» Souplesse d’utilisation (flexibilité);



20

> Reésultats pratiques et fiables (robustesse).

L’'importance de ces cinq caractéristiques est, dans les prochaines

lignes, brievement explicitée.

Qutil d’apprentissage

La difficulté de définir les besoins et la confusion dans le choix des
logiciels et des équipements (Hamilton et Schroeder, 1984; Muhlemann et al.,
1986; Marucheck et Peterson, 1988; Brennan et al., 1990; Price et al., 1992;
Raymond et Blili, 1992) représentent des problémes majeurs auxquels les

PME sont confrontées lors d’un projet d’'implantation.

Ces problémes relévent des besoins de la PME en terme
d’'apprentissage. Afin de favoriser I'expérience des nouvelles technologies et
'autonomie des PME dans le processus d’implantation, il est important de
sensibiliser et de former graduellement la PME a une démarche systématique
d’analyse de ses besoins en information de méme qu'aux capacités des
technologies disponibles sur le marché. La formation est d’'autant plus
importante qu’elle constitue un moyen efficace pour vaincre la résistance au
changement lors de l'implantation de technologies dans les PME (Raymond

et Blili, 1992).

Autonomie des utilisateurs (autodiagnostic)

En raison de l'absence de ressources humaines spécialisées et



21

qualifiées, la PME ne réalise pas toujours une analyse de ses besoins avant
de prendre la décision de s’informatiser. Par ailleurs, celle-ci ne recourt pas
systématiquement a de I'assistance externe pour contourner son probléeme de
manque d’expertise a linterne. Les colts additionnels qui en découlent
peuvent contribuer a expliquer cette situation (Raymond ef al., 1991; Price et
al., 1992). Or, 'absence ou la réalisation inadéquate de l'analyse de ses
besoins engendrent souvent des conséquences facheuses comme une plus
grande dépendance face aux fournisseurs, de mauvais choix de logiciels et la
realisation d’investissement injustifie. Cette vulnérabilité de la PME, autant
face aux consultants qu'aux fournisseurs éventuels, fait ressortir un besoin
pour que celle-ci soit en mesure de réaliser de fagon autonome et a partir

des ressources a sa disposition I'analyse de ses besoins en information.

La sensibilisation et la formation constituent une fagon d’accroitre
l'autonomie des utilisateurs. Un autre moyeh consisterait a impliquer
davantage la PME dans le processus d’informatisation. A ce propos,
Raymond et Blili (1992) ont suggéré que ['adoption d'un processus
d’'implantation systématique et [|'adoption d’une stratégie participative
amenant la PME a prendre en charge la conception de systemes
permettaient d’augmenter efficacement la sophistication de cette derniére en
matiére de technologies de [linformation. Les outils autodiagnostiques
destinés a lintention des PME favorisent une telle participation tout en

permettant de limiter les colts d’un projet d’'implantation. Conséquemment,
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ils constituent, a notre avis, un compromis intéressant entre la situation
idéale (ou les dirigeants de PME réalisent une démarche systématique
d’analyse de leurs besoins a I'aide de ressources externes et compétentes)

et la situation actuelle, telle qu’on la connait.

Rapidité et facilité d’utilisation

D'une part, le manque de ressources humaines et financiéres est sans
doute I'une des spécificités des PME qui conditionne le plus son mode de
fonctionnement. Cette caractéristique combinée au fait que la PME
fonctionne selon une logique de réaction et d’adaptation a I'environnement
font en sorte que les dirigeants de PME ont peu de temps et d’énergie a
consacrer a des analyses poussées pour prendre des décisions a plus long
terme. |l faudra donc s’assurer que l'utilisation de I'outil proposé nécessitera
un minimum de ressources humaines et financieres. Idéalement, 'approche
d’analyse des besoins en information choisie devra contribuer a raccourcir le
cycle d’'implantation des systémes d’information de fagon & mieux cadrer

avec I’'horizon temporel a court terme de la firme.

D'autre part, dans le contexte de I'étude actuelle, les dirigeants de
PME ne sont pas des experts en systeme d’information et en informatique.
Comme ils devront étre en mesure d’utiliser 'outil sans personne-ressource
ni expertise externe, le langage utilisé et la logique du processus d’analyse

devront étre clairs et dénués d’aspects techniques. Pour les mémes raisons,
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une attention particuliére devra étre accordée, au moment de la conception
de l'outil, a la convivialité de l'interface systéme-utilisateur. Il s’agit d’ailleurs
de lP'un des moyens suggérés pour favoriser l'efficacité des systémes

d’information organisationnels dans les PME (Raymond et Blili, 1992).

Souplesse d'utilisation (flexibilité)

L’outil devra étre souple a deux égards. Premiérement, il devra pouvoir
étre utilisé par un grand nombre d’utilisateurs. Deuxiemement, puisque la
PME évolue dans un environnement qui change rapidement et puisqu’il est
suggeré que celle-ci procede progressivement a I'implantation d’'un systeme
de veille technologique afin de maximiser l'innovation et d’améliorer sa
position concurrentielle, il est essentiel que I'outil proposé offre le maximum
de flexibilité dans son utilisation. La possibilité d’appliquer 'outil selon divers
modes (individuel ou en groupe, avec ou sans l'aide d'un consultant)
constitue une option qui favorisera la révision des besoins en information au

fur et a mesure que ceux-ci évolueront et grandiront.

Résultats pratiques et fiables (robustesse)

La PME est orientée vers I'action et n’a pas I'habitude de manipuler un
grand volume d’information. En effet, la plupart du temps, les décisions vy
sont prises en se basant sur I'expérience, le jugement et l'intuition, et ce,

dans une optique opérationnelle et a court terme. Il est important que I'outil
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livre des résultats qui répondront a la réalité et a la culture de ces
organisations. Conséquemment, les résultats devront surtout étre orientés
sur les besoins en information spécifiques et essentiels de la PME. A titre
d’exemple, une liste contenant de nombreuses données techniques et
détaillées ou des recommandations péle-méle serait de peu d’utilité pour ses

dirigeants.

De plus, l'approche d’analyse des besoins en information qui sera
retenue pour notre outil devra forcément tenir compte des pratiques les plus
courantes des PME. A cet effet, plusieurs chercheurs et praticiens (Raymond,
1987; MICT, 1986; Nazem, 1990; Raymond et Blili, 1992) ont observé que le
processus d’implantation des systémes d’information dans les PME se
caractérise par une tendance a acheter des progiciels et a les faire adapter
au fonctionnement de I'entreprise par des servfces spécialisés par la suite
plutét que d’entreprendre le développement de systéme sur mesure. La
disponibilité, sur le marché, d’'une grande variété de progiciels de plus en
plus adaptés aux besoins des PME (Blackstone et Cox, 1985b; Marucheck et
Peterson, 1988) de méme que la possibilité pour les PME de tirer profit des
béenéfices découlant de ces technologies (Davis ef al., 1983; Bernstein, 1984;
Muhlemann ef al., 1986; Meredith, 1987; Gupta, 1988; Brennan ef al., 1990)
viennent renforcer ces observations. Par ailleurs, on remarque que Reix ef al.
(1990), Solin (AMQ, 1992) et ISTC (1991) ont tenu compte de cette realite

dans la conception des outils normatifs qu’ils ont développés a I'intention des
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PME en incluant des liens avec les technologies existantes dans leur

démarche.

Bref, une fois I'analyse des besoins en information accomplie a I'aide
de l'outil proposé, les utilisateurs devraient étre en mesure de poursuivre leur
démarche d'informatisation du processus de veille en meilleure connaissance

de cause.

Quant a la fiabilité des résultats, celle-ci pourra se mesurer en fonction
de la capacité de l'outil d’amener 'utilisateur a reconnaitre ses véritables
besoins en information tout en préservant les avantages de la PME en

termes de flexibilité et de capacité d’adaptation.
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CHAPITRE II

FONDEMENTS THEORIQUES ET EMPIRIQUES

Introduction

Comme on l'a dit precédemment, les organisations sont de plus en
plus obligees d’'adopter des stratégies caractérisées, a la fois, par des
objectifs de réduction de colts, d’amélioration continue et d’innovation
systéematique (Hamel et Prahalad, 1995). Or, selon Jacob et al. (1997), dans
un contexte de mondialisation, le constat qui s'impose est la maitrise et le
développement des savoirs et des savoirs-faire constituant la base
fondamentale de la nouvelie compétitivité. Ces notions de savoir, de savoir-
faire et de connaissance orientent le premier théme de ce chapitre : la veille.
L'enquéte Delphi aupres de 71 chefs d’entreprises québécois sur la nouvelle
compétitivité (Martel et Oral, 1995b) détermine d’ailleurs qu’un des défis
considérés comme trés importants pour I'entreprise est le développement
d’une veille stratégique globale et d’'une vision a long terme. Dans cette
perspective, on tracera les grandes lignes de lintelligence économique,

notion antérieure a celle de la veille, et on définira la veille en détail.

De nos jours, les NTIC et I'inforoute sont de plus en plus présentes
dans les organisations. Selon la Fédération Canadienne de [I'Entreprise

Indépendante, 45% des PME manufacturiéres du Québec sont branchées a
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'inforoute en 1999. Mais concrétement, en quoi les NTIC et l'inforoute
représentent-elies un nouveau champ des possibles pour les PME en ce qui
a trait a la veille technologique? Le deuxiéme théme de ce chapitre vient

tracer, dans ce contexte, le portrait des NTIC et de I'inforoute.

L’acceés des PME aux marchés nationaux et internationaux dépend de
leur capacité a rivaliser avec les grandes organisations, tout en continuant de
bénéficier d’'une souplesse, d’'une « agilité » qu’il est plus difficile d’atteindre
dans la grande entreprise. Entre autres, pour y arriver, la stratégie de
réseautage permet aux PME d’avoir la possibilité de mieux contréler leurs
colits de production, d’adopter des normes de qualité élevées et de maitriser
les changements technologiques (Martel et Oral; 1995b). Selon I'enquéte
Delphi mentionnée précédemment (Martel et Oral, 1995b), les décideurs ont
aussi fait le constat qu’il est plus difficile de relever seuls les défis de la
nouvelle compétitivité. De nouvelles métaphores représentant la structuration
des organisations rendent obsoléte I'organisation vue comme un « chateau »
(Butera, 1991; Jacob et al., 1997). L'incertitude et la complexité évoquées
précédemment militent aussi en faveur du « faire ensemble », du travail en

réseau (Julien, 1994b; Poulin et al., 1994).

Le troisitme théme du chapitre précisera la nature de la PME faisant
I'objet de la présente étude. On définira la PME en présentant succinctement

les stratégies de réseautage, en précisant de prime abord que la recherche
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s'effectue dans le cadre des travaux de la Chaire Bombardier Produits
Reécréatifs de I'lnstitut de recherche sur les PME de I'Université du Québec a
Trois-Riviéres et, par conséquent, les entreprises sollicitées pour cette étude

sont membres de cette Chaire.

Les trois premiers themes traitent donc de la veille, des NTIC et de
'inforoute ainsi que de la PME et de leur insertion dans des réseaux
d’entreprises. Un quatriéme théeme lié aux systémes d’'information précise le
concept de l'analyse des besoins en information et les méthodes qui en
découlent. Le choix judicieux d’'une approche d'analyse s’impose pour le
succés de l'outil proposé dans le cadre de cette étude. En guise de

conclusion, on précisera donc le choix de la méthode d’analyse retenue.

2.1 Laveille
2.1.1 L’amélioration constante de la competitivité : I'innovation
« Le savoir est ce que vous pouvez

mettre en action »
William James.

L’innovation représente un élément clé au niveau de I'amélioration
constante de la compétitivité (Comité consultatif sur [‘autoroute de
I'information,1997; Martel et Oral, 1995). Deschamps et Nayak (1995)
indiquent que, bien au-dela de la qualité et des colts compétitifs, la

compétitivité se joue de plus en plus sur tous les terrains a la fois:
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innovation, rapidité, valeur ajoutée, etc. L'ere de linnovation totale a

commence.

Face a |'évolution de la conjoncture mondiale, on doit tendre vers la
conception de services et de produits a haute valeur ajoutée, congus au sein
d'entreprises pour qui I'innovation technologique et la qualité de la main-
d'ceuvre constituent des priorités (Grisé et Audet, 1995). Le concept
d'innovation est aussi au cceur des débats actuels sur I|'émergence
d'entreprises renouvelées, plus aptes a répondre aux exigénces de la

nouvelle compétitivite.

Carrier et Garand (1996) notent que d'innombrables travaux portant
sur la croissance, le développement et la transformation nécessaires de
I'entreprise traditionnelle présentent essentiellement des arguments qui se
rejoignent pour justifier I'importance de l'innovation. Drucker (1985) présente

méme l'innovation comme une condition de survie pour l'organisation.

On constate qu'a la base méme de l'innovation, I'information joue un
réle clé aussi bien en termes de découverte, de diffusion et d’exploitation
qu’'en termes de protection et d’apprentissage. Certes, il ne faut pas laisser
pour compte la force des réseaux. L’information comme I'innovation est le
plus souvent l'effet d'un processus collectif plus ou moins prévisible

(Amendola et Gaffard, 1994; Julien, 1996; Jacob et Turcot, 2000).
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Comme le disent Armstrong et Large (1987) : « La nécessité absolue
d'innover, de ne pas se contenter de produire et de vivre sur ses acquis, a
également induit une prise de conscience croissante de l'intérét de maitriser
parfaitement les informations concernant l'industrie et les services pour

surveiller, se défendre, attaquer ».

Dés lors, la stratégie organisationnelle gravite autour d’une information
« riche » ou précompétitive a la base de I'innovation et par le fait méme de la

différentiation, de la compétitivité et du développement des PME.

2.1.2 L’information riche ou précompétitive
« La seule chose qui coate plus cher
que l'information est

l'ignorance des hommes »
John F. Kennedy.

Julien (1996) indique qu’on doit distinguer de la masse d'informations
recue celles courantes ou « circulantes », que tous connaissent plus ou
moins ou auxquelles tous peuvent avoir facilement accés et qui sont souvent
superficielles, de celles dites « structurantes » ou riches. Ces derniéeres sont
celles qui peuvent entrainer des « décisions non programmeées » (Simon,
1980) et qui favorisent le changement dans [I'entreprise. Elles sont
compétitives ou précompétitives, c’est-a-dire qu’'elles permettent de maintenir
sinon d'améliorer la capacité concurrentielle des firmes en orientant les

investissements matériels ou immatériels.



31

L'auteur ajoute que parmi les informations riches, on peut identifier les
informations de type collectif, a savoir celles a la disposition de tous, des
informations de type privatif, qui sont les plus récentes ou que I'on retrouve
par exemple dans les centres de recherche privés ou publics. L'information
collective reléve du « corps de savoir et de savoir-faire ». Sur le plan de
I'entreprise, elle est fonction du niveau de la culture économique, scientifique
et technique de chaque entrepreneur et de la complexité de son organisation.
« Elle est un des éléments essentiels de la stratégie des entreprises,

permettant a celle-ci de s’adapter au changement » (OCDE, 1993).

Les informations les plus riches, privées ou partagées, sont donc
celles qui sont les plus récentes, les plus uniques, ou du moins celles
permettant de se distinguer le plus de la concurrence tout en répondant aux
besoins du marché, de facon a réaliser pour un temps des profits de quasi-

monopole (comme l'expliquait déja Knight en 1921).

Les travaux de Julien et al. (1994) et Julien et Jacob (1999) viennent
confirmer l'importance de l'information a la base de l'innovation dans les
PME. Une premiére étude auprés de 71 dirigeants de PME (ayant entre 3 et
200 salariés) avait montré qu'il y a deux principales variables qui permettent
de distinguer, dans les mémes industries, les entreprises recourant plus
systématiquement aux nouvelles technologies de production. A l'aide d’une

analyse discriminante, les résultats ont montré que, parmi les sept plus
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importantes variables, quatre touchaient la recherche d’information (contacts
réguliers avec les fournisseurs, les foires industrielles et les centres de
recherche, et realisations d’études de marche) et une relevait de la qualité de

la direction (dipldme universitaire de I'entrepreneur).

La deuxiéme étude (Julien et al.,, 1994) a traité le cas de 14 PME
(ayant entre 20 et 150 salariés). Lors d’entrevue en profondeur, on
demandait au dirigeant d'identifier un changement technologique majeur
effectué récemment dans I'entreprise. Dans le cas des avantages
stratégiques, la qualité de I'information concurrentielle et le type de stratégie
suivie (fortement innovateur, partiellement innovateur ou suiveur)
expliquaient le mieux les différences dans la gestion du changement
technolog_ique. Plus précisément, dans le cas des compétences
technologiques, l'importance de la veille technologique et la qualité de
I'information ainsi obtenue, le rythme d'adoption (systématique, régulier, rare)
et limportance des ressources humaines et financieres impliquées

différenciaient le plus les types de gestion.

Ces différents résultats sont confirmés par plusieurs autres études,
dont celles de Birley (1985) ou Rothwell (1989) dans les petites entreprises,
mais aussi, par Porter et Millar (1985), Swamidass et Newell (1987), Eccles
et Nohria (1992), dans les grandes entreprises. Par exemple, Rizzoni (1994),

dans son analyse sur les différents types de PME innovatrices, montre que
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les variables clefs pour les différencier portent d'abord sur la qualité des
relations entre les firmes et leur environnement et sur la capacité de celles-ci
a gerer ces relations de fagon a en tirer le maximum d’information. De méme,
Bamberger et Wrona (1994), a la suite d’'une enquéte paneuropéenne sur les
types de comportements stratégiques (projet STRATOS), mettent I'emphase
sur la capacité des firmes a faire face a l'incertitude par le contréle de

l'information.

L’économie du savoir repose sur la connaissance et l'information
(Rouach, 1996). Une des clés de la compétitivité de I'entreprise se trouve au
niveau de ses activités créatrices de valeur (Martel et Oral, 1995a) dou
I'importance du contréle de 'information. Ce facteur, peu importe la taille des
entreprises, « constitue un élément clé permettant a celles-ci, d’'une part, de
voir venir et s’adapter au changement, et d’autre part, de développer leurs
avantages concurrentiels au moyen d’innovation organisationnelle et
technologique » (Julien et al.,, 1996). Or, plusieurs théories portent une

attention particuliére a ce contréle informationnel.

La théorie de la décision (Simon, 1945; Cyert et March, 1963) rappelle
que lefficacité de la prise de décision est fonction de la qualité de
I'information, qui doit étre disponible au moment opportun. La théorie de la
contingence (Lawrence et Lorsch, 1967; Agouler, 1963) explique que

'organisation peut étre vue comme un systeme ouvert qui ne peut survivre
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qu'en surveillant et en s’adaptant a son environnement par I'obtention
d’infermation sur le changement. La théorie basée sur les ressources (Porter
et Millar, 1985; Mahoney et Pandian, 1992; Cyert et al., 1993) défend l'idée
que l'appropriation exclusive d’'une information privilégiée peut conférer un
avantage concurrentiel permettant de soutenir la compétitivité d’'une fagon
particuliere. La théorie de l'apprentissage organisationnel (Argyris, 1976;
Cohen et Levinthal, 1990) désigne comme vecteurs clés du processus
d'apprentissage la rétroaction, la communication et la capacité d’information.
La théorie de l'entrepreneuriat (Kirzner, 1973; Stevenson et Jarillo, 1990)
soutient que la fonction principale de Ventrepreneur est la recherche

d’informations sur les opportunités d’affaires et d’innovations.

« Bref, ce controle de l'information permet ainsi non seulement de
mieux faire face a l'incertitude et ainsi de la turbulence des marchés et de la
concurrence, mais méme de profiter de l'incertitude par I'innovation pour
répondre aux nouveaux besoins » (Julien et al., 1996). Le secret ne réside
ainsi plus en la quéte pure et simple de I'information car chaque firme peuty
avoir accés. La firme recherche le contréle de I'information utile répondant a
des besoins, exprimés ou latents, I'orientant au mieux. En ce sens, la PME
peut organiser ses activités de fagon plus globale. Une réponse parmi les
solutions possibles a cette réalité est la veille et son ancétre, I'intelligence

économique.
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2.1.3 L’intelligence économique
« Donner la bonne information, a la bonne
personne, au bon moment, pour prendre

la bonne décision »
Michael E. Porter.

Dans la présente recherche, le terme « intelligence » a été choisi
parce qu’il a des connotations moins passives que les termes couramment
utilisés de « veille », « vigie » ou de « vigilance ». L’intelligence en tant que
faculté intellectuelle est définie souvent comme la capacité a s’adapter a son

environnement (Martinet et Marti, 1995).

L’intelligence économique est une pratique ancienne. Ce qui est
nouveau en cette époque d'incertitude, c’est qu’elle devient une nécessité

pour beaucoup d’entreprises (Kahaner, 1996).

2.1.3.1 Définition

On retrouve plusieurs définitions de lintelligence économique. Pour
'ancien PDG de [I'Aérospatiale et président du groupe de réflexion
« Intelligence économique et stratégies industrielles » Henri Martre (1994)

intelligence économique c’est :

« l'information recoupée, traitée, ciblée pour pouvoir éclairer les
décisions. Pour prendre des décisions économiques optimales, il faut

comprendre la réalité dans laquelle elles s’appliquent ».
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Il convient également de considérer la définition qui a émergé de ce

groupe de réeflexion :

« L'intelligence économique peut étre définie comme 'ensemble
des actions de recherche, de traitement, de diffusion (en vue de son
exploitation) et de protection de [linformation utile aux différents
acteurs économiques. Ces acteurs sont congus comme un systéme
global destiné a inspirer la stratégie de la direction générale de
’entreprise, tout comme a informer en continu et a innerver ses
différents niveaux d’exécution, afin de créer une gestion offensive et

collective de l'information, qui devient une richesse principale ».

Cette definition contient les idées majeures de ce « métier » que sont :

» la notion d’actions qui forment un tout cohérent, en vue de produire

de lI'information;

> la notion du cycle de traitement de l'information : acquérir, traiter,

diffuser;

» la notion d’'information utile et pertinente.

Si on approfondit en définissant l'information utile comme étant
I'information dont le décideur a besoin sous la forme voulue et en temps

voulu (Guyaux, voir Martinet et Marti, 1995), cela implique :
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> qu'il faut identifier les décideurs;

» qu'il faut identifier les besoins (exprimés et latents);

» qu’il faut mettre I'information en forme (savoir la communiquer);

» qu’il faut la donner au bon moment, c’est-a-dire que le veilleur ou
celui qui pratique [lintelligence économique, doit distiller

'information au rythme de I'entreprise.

Comme le rapporte Rouach (1996), pour Frangois Régnier « le concept
d’intelligence économique élargit le champ des éléments de connaissance
necessaires pour des décisions lourdes, par exemple celles qui ameénent a
engager un nouveau programme de recherche, voire a interrompre un

programme déja en cours ».

L'intelligence économique revét donc un caractére concret qui va au-
dela de l'information technique et scientifique, au-dela des données sur les
marchés, de celles sur les brevets ou sur I'évolution de la réglementation et
prend en charge des aspects plus vastes tels que la connaissance de
évolution de I'état de l'art ou du contexte sociopolitique et socioculturel

(Rouach, 1996).

2.1.3.2 Les phases de l'information
Martinet et Marti (1995) indiquent que la « premiére phase de toute

activité d'intelligence concerne l'acquisition de l'information. La deuxieme est
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son traitement, sa diffusion et son utilisation. »

Lorsqu'on parle d’acquérir de I'information, cela se traduit par de la
« surveillance ». Les entreprises déploieront leurs « radars de veille » (ou
« antennes de veille ») afin de détecter une source d’information pouvant
leurs étre utile. Une fois cette source identifiée, les entreprises déploieront
leurs « radars de poursuite » (ou « radars d’acquisition ») qui consiste a
repérer d’autres sources d’information similaires. Ce concept est appelé
I'« intelligence tous azimuts ». Comme on le verra plus loin, I'expression

« veille technologique » fait référence a ce concept (Martinet et Marti, 1995).

L'intelligence économique dans I'entreprise prend deux aspects :

» pour des raisons économiques, obligation de se focaliser le plus
possible les besoins en information de l'entreprise, et de les

identifier le mieux possible;

» mais comme on ne peut pas tout prévoir, et que I'on doit tout
surveiller, il faut maintenir une veille « tous azimuts » sur des
besoins non identifiés et développer des capacités pour repérer des

événements anormaux.

Ceci étant dit, pour acquérir de I'information, il faudra dans un premier
temps identifier les besoins en information a partir de choix rationnels ou

non. On constate alors l'importance que revét I'analyse des besoins en
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information (ABI) dans un tel processus. Dans un deuxieme temps, il faudra
collecter l'information et par conséquent identifier et exploiter des sources
d'informations, quelles soient formelles (la presse, les livres, les autres
médias, les banques de données, les brevets, les sources d’informations
légales, les études publiques, etc.) ou informelles (les concurrents, les
fournisseurs et sous-traitants, les missions et voyages d'étude, les
expositions et salons, les colloques, les congrés, les clubs, les étudiants et
stagiaires, les candidats a 'embauche, les sources internes de I'entreprise,

etc.).

Passant a la deuxieme phase, soit le traitement, la diffusion et
l'utilisation de I'information, Martinet et Marti (1995) présentent un ensemble

d’opérations permettant d’abord de traiter I'information :

> Evaluer (crédit a apporter a telle ou telle information; élaboration
de criteres de choix), selon deux paramétres : la probabilité de
véracité de [linformation et I'enjeu qu’elle représente pour

'entreprise;
» Trier ('inutile de I'utile);
» Analyser (trouver du sens);
» Synthétiser;

» Restituer (sous la forme la plus appropriée), en retenant deux
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parametres au moment de communiquer (écrit, oral) : Quel est

'objectif? Et qui est le récepteur?

Diffuser I'information acquise et traitée dans les étapes précédentes
met en relief la création de valeur ajoutée. La pertinence et ia valeur de cette
information dépendent de la diffusion de celle-ci vers les décideurs de
I'entreprise. Or, il est rare de voir des PME qui ont une approche cohérente
et systematique de la diffusion et de la valorisation de I'information (Martinet
et Marti, 1995). Mayere (1990) montre que la théorie économique classique
est inadaptée pour décrire les mécanismes de |'échange de l'information.
L'information a une nature particuliéere qui ne suit pas les mémes regles que

les autres facteurs de production, d’ou les difficultés engendrées.

Sur la nature des informations traitées, des décisions d'importance
stratégique pour I'entreprise sont a prendre. Utiliser l'information sera donc
de mettre en ceuvre ces décisions, que ce soit par de nouveaux projets de
recherche, de nouveaux programmes de deéveloppement, d'accords de
coopération, de transferts de technologie (achat ou vente de licences),

d’arréts ou ventes d’unités de production ou d’achats d'unités de production.

2.1.3.3 La phase de surveillance de l'intelligence économique : la veille
Tout d’abord, notons que l'intelligence économique inclut différentes
formes de veille. Elle constitue un systéeme de veilles (technologique,

commerciale, concurrentielle, etc.) liées et interdépendant, utilisant deux
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modes de recherche d’information : actif et passif. Le recueil passif consiste
en des activités de veille alors que la recherche active consiste
essentiellement en des renseignements produits. L’'information recherchée
releve de difféerents services de l'entreprise (R-D, RH, finance, marketing,

etc.) qui participent au processus.

Le paralléle avec le lieu d’origine de I'information peut ainsi se faire :
passif - externe, actif — interne, I'explication étant que l'entreprise est en
mesure d’'agir en « exploitant » linformation dont elle dispose déja.
Cependant, elle doit patienter en « surveillant » [l'information externe
susceptible de Pinfluer. « Dans une interprétation restrictive, la veille (...)
n'‘est qu'un recueil passif d’information (...) » (Rouach, 1996). Si l'on
conjugue les deux modes de recherche d’information (passif et actif), cela
représentera alors lintelligence économique. Donc a la base de toute
intelligence économique, il y a la veille qui traduit la vision externe de

I'entreprise, élément essentiel de compétitivité.

2.1.4 Définitions de la veille
« Se faire battre est excusable,

se faire surprendre, impardonnable. »
Napoléon Bonaparte.

On distingue deux principales typologies de veille. La premiére prend

en considération la nature des objectifs fixés et la seconde, la frequence des
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opérations de veille.

2.1.4.1 La typologie par objectif

La typologie par objectif met l'accent sur la nature des objectifs
poursuivis dans le cadre d’'un processus de veille (EI Hajoui, 1995). Ainsi,
Martinet et Ribault (1989) distinguent clairement 3 types de veille spécifique
que sont la veille technologique, la veille concurrentielle et la veille
commerciale. Un quatrieme type de veille, celui-la plus englobant traitant de
I'environnement de I'entreprise, vient parachever le tableau de ces deux
auteurs : la veille globale. Nous devons aussi rajouter la notion de la veille

stratégique.

La veille stratégique

La veille stratégique quant a elle revét un caractére de préalable aux
autres types de veille, car leur orientation en dépendra. Ainsi, la collecte
d’information stratégique doit généralement constituer un dossier avant toute
veille technologique sur un sujet déterminé. La veille concurrentielle et la
veille commerciale sont les extensions les plus fréquentes de la veille
technologique, ces extensions étant également des sous-ensembles de la
veille stratégique (Desvals et Dou, 1992). Pour Guerny et Delbés (1993), « la
veille stratégique a pour objet de scruter 'environnement, afin de situer les
enjeux a venir, et de nourrir le processus de décision strategique de

I'entreprise ».
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Lesca et Caron (1995) indiquent pour leur part que «la veille
stratégique est le processus informationnel par lequel I'entreprise détecte et
traite les signaux annonciateurs d’événements susceptibles d’influer sur sa
pérennité ». lls ajoutent que la veille stratégique a pour but la réduction de
son incertitude notamment en anticipant I'évolution de son environnement
socio-economique et technologique. De plus, compte tenu de la nature des

informations concernées, elle s’apparente au « traitement du signal »

En nous référant au modéle du processus de prise de décision de
Simon (1945), la veille stratégique se situe dans la phase « intelligence » de
I'environnement de l'entreprise. Il s’agit donc d'une phase de recherche
d’'informations, d’interprétation et de « construction d’'une vision » de
I'environnement. La veille stratégique est donc « un outil d'aide au processus

de décision stratégique » (Laroche et Nioche, 1994).

La veille technologigue

Julien et al (1999) définissent la veille technologique comme étant une
activité organisationnelle par laquelle les informations nécessaires au
changement technologique sont collectées, analysées puis diffusées en vue
d’augmenter la compétitivité de I'entreprise. Cette étude aupres de 324 PME
(Julien et al., 1999) met en relief différentes catégories de vellle
technologique selon l'intensité de leurs activités de veille. Toutefois, les

auteurs concluent qu’il R’y a pas qu'une seule fagon de faire de la veille
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technologique, cela dépendant du contexte particulier de chaque PME
(objectifs organisationnels, pressions de [I'environnement) influencant la

recherche et les besoins d’'information.

Selon Martinet et Ribault (1989), l'information recherchée dans le

cadre d’'une veille technologique a trait :

v

aux acquis scientifiques qui émanent de Ila recherche
fondamentale (ex.: données théoriques, théses) et de Ia

recherche appliquée (ex. : recherches en laboratoires);

» aux procédeés de réalisation que lI'on peut exprimer en terme de

procédés de fabrication ou de montages d’unités de production;

» aux matériaux;

» aux systémes et technologies d’information;

> aux technologies qui concernent autant l'outillage, le savoir-faire

(procédé) que la technique (brevets);

» aux produits incluant autant le produit tangible que la prestation

de service.

Desvals et Dou (1992) indiquent que la veille technologique est
généralement un processus cyclique. Bien qu’ils définissent la veille

technologique comme étant « l'observation et [|'analyse suivies de
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I'environnement et la diffusion bien ciblée des informations sélectionnées et
traitées, utiles a la prise de décision stratégique », ces auteurs considérent
que « veille technologique » et « veille stratégique » sont des expressions
équivalentes. Cette synonymie est également partagée par Jakobiak (1992)
qui definit la veille technologique comme étant « 'observation et I'analyse de
'environnement scientifique, technique, technologique et des impacts
economiques présents et futurs, pour en déduire les menaces et opportunités
de développemeﬁt ». Il ajoute « qu’elle intégre les informations ayant, pour la
société qui les exploite, un caractére stratégique, c’est-a-dire touchant aux

décisions importante de cette société ».

L'étroite dépendance de ces deux types de veille oriente cette
réflexion. La distinction se fait au niveau de I'étendue de la recherche
d'information ou la veille technologique se concentre surtout autour de
I'information affectant, d’'un point de vue technologique, le secteur industriel

de I'entreprise alors que la veille stratégique couvre un plus vaste horizon.

Uzan (1994) abonde dans ce sens : « La veille technologique se définit
comme la collecte et [I'exploitation permanente d'informations sur
I'environnement technologique pertinent de [I'entreprise ». Or, on peut
associer a tort, la veille technologique a I'espionnage industriel. La veille se
pratique dans la Iégalité et le respect des régles de déontologie. « La veille

c’'est ce qui peut se faire, I'espionnage ce que l'on s'interdit de faire »
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(Lainée, 1991). Autrement dit, la veille consiste a transféerer des
connaissances de l'extérieur vers l'intérieur de l'entreprise, en suivant des
régles de fonctionnement strictes (Rouach, 1996). Une fois I'information a
I'intérieur de I'entreprise, le but probant sera d’effectuer des changements
technologiques, ce qui demande de traiter l'information et la diffuser aux

décideurs concernés.

Quant a eux, Werner et Degoul (1994) donnent un caractére
operationnel a la veille technologique : « La veille technologique est le moyen
pour I'entreprise de faire émerger les éléments stratégiques de la masse
d’'information disponible aujourd’hui. Ni espionnage industriel, ni réalisation
d’un état de I'art purement spéculatif dans un domaine technique restreint, la
veille est, avant tout, destinée a éclairer les responsables de I'entreprise

dans la résolution des problémes industriels dont ils sont confrontés ».

L'entreprise sera en « état » de veille technologique si elle a un
comportement d’ouverture systématique aux informations extérieures
touchant la technologie, si elle est a I'écoute de son environnement et a
I’aff(t de toute information susceptible de Iui étre utile en vue de faire des
innovations technologiques et d’assurer sa compétitivité (Martinet et Marti;

1995).
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La veille concurrentielle

Selon Martinet et Ribault (1989), la veille concurrentielle « regroupe
tout le processus de surveillance des concurrents actuels et potentiels ».
Donc, si une entreprise s'intéresse particulierement aux clients du
concurrent, la veille concurrentielle s’apparentera a la veille commerciale,
tout comme si elle s’intéresse avant tout a son équipement industriel, on
pourra 'apparenter a la veille technologique, et ainsi de suite. Cela étant dit,
le concurrent est également une entreprise, l'orientation de la veille
concurrentielle sera alors fonction de [P'aspect du concurrent ciblé
(produits / services, négociants / circuit de distribution, commercialisation et
vente, recherche et ingénierie, force financiére, organisation, capacité de la

direction générale, portefeuille de la société, etc.).

Une des modalités de veille concurrentielle mérite d’étre signalée. Il
s’'agit de [I'étalonnage (benchmarking) qui consiste a prendre un (des)
concurrent(s) comme référence (Rouach, 1996). Pour la PME, Ia
comparaison avec ses concurrents permet d’évaluer, en partie, sa

compétitivité.

La veille commerciale

La veille commerciale s’intéresse aux clients, aux marchés et aux

fournisseurs. Selon Martinet et Ribault (1989), trois principaux points
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préoccupent les entreprises : 'évolution des besoins des clients a long terme,

I’évolution de la relation des clients a I'entreprise, la solvabilité des clients.

La veille commerciale s’effectue en parallele avec la vellle
technologique puisque les changements technologiques sont souvent dictés
ou fortement liés a des changements au niveau du marché (Jacob et Julien,
1998). Les aspects faisant I'objet de surveillance du marché sont : la taille et
le taux de croissance du marché, les produits et les prix des concurrents, la
tendance de l'industrie. Cette surveillance est un facteur critique de succés

des entreprises en phase de démarrage (Brusch, 1992).

La veille globale (ou environnementale)

Que reste-t-il a surveiller lorsque I'entreprise en état de veille surveille
les aspects technologiques, stratégiques, concurrentiels et commerciaux?
Dans une optique systémique, restent les facteurs sociaux, culturels,
politiques, juridiques, réglementaires, financiers, fiscaux et économiques
(Martinet et Ribault, 1989; Marchesnay, 1988; Desvals et Dou, 1992; Rouach,
1996). On parlera dés lors de veille globale. Une veille globale efficace
permettra a la PME, par exemples, de répondre de fagon proactive a un
changement de réglementation annoncée, de prendre les mesures
nécessaires afin de limiter I'impact d’'une nouvelle loi fiscale ou encore
d’appuyer un mouvement social qui risque d'étre trés populaire permettant

ainsi de rehausser I'image corporative.



49

2.1.4.2 La typologie opérationnelle

La typologie opérationnelle caractérise le processus de veille sous

'angle de la fréquence des opérations de veille (EI Hajoui, 1995). Ainsi,

Fahey, King, Narayaman (1981) définissent globalement trois types de veille

résumés au Tableau 2, soit: la veille irréguliere, la veille périodique et la

veille continue (systématique).

Tableau 2

Trois types de veille opérationnelle (Fahey, King, Narayaman, 1981)

La veille
irreguliére

Elle est declenchée afin de résoudre le début d’une « crise » au
sein de l'organisation. Le champ de la veille porte sur des
evénements passés spécifiqgues. C'est un modéle réactif
contenant une collecte de données rétrospectives de type
budgétaire et entrainant une prise de décision courante et a
court terme. La veille n'est en aucun cas structurée, intégrée a
une activité principale, le processus est de type ad hoc en ce qui
concerne les études ou [I'équipe créée pour rechercher
I'information.

La veille
periodique

La veille est mise en place afin de résoudre un probléme
décisionnel et elle est basée sur des événements sélectionnés.
C’est un modeéle actif contenant une collecte de données
courantes et rétrospectives, économiques et commerciales,
entrainant une décision a court terme. La veille est partiellement
intégrée - études périodiques, ressources spécifiques - et elle
est confiée a un ou plusieurs cadres.

La veille
continue ou
systématique

Le modeéle continu est une veille large et orientée sur le futur.
L'objectif est de découvrir des opportunités stratégiques. Le
champ est pour cela considérablement élargi : marketing, social,
culturel et technologique. La responsabilité de la veille est
confiée a un groupe spécialisé ayant des liens étroits avec le
processus de planification et employant une base de données
structurée.




2.1.5 Choix stratégique : Ia veille technologigue

titre d’exemple concret de l'importance stratégigue de Vintelligence
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économique et de la veille estime que ies entrep
consacrent 1,5 % de leur chifire d'affaires en veille technologique (Rouach,
1996). Ces derniéres investissent énormément de temps pour traiter le
maximum de données qualitatives et quantitatives sur les marchés mondiaux.

Pour elles, linformation est considérée comme une arme stratégique.

(Rouach, 1996).

Afin de bien circonscrire notre champ d’étude, il convient de faire un
choix quant au type de veille qui attirera principalement notre attention. Ainsi,
dans ['optique ou la veille technologique se retrouve au coeur du processus
de veille, celle-ci devrait s’avérer un choix judicieux et sensé dans le cadre
de cette recherche sans toutefois exclure systématiquement les autres types

de veille.

2.2 Les NTIC et VVinforoute : un nouveau champ des possibles en veille
technologique

On constate qu’'il y a peu de secteurs d'activité, de meétiers ou de

professions qui, au tournant du millénaire, ne seront pas touchés par

l'introduction des NTIC et de l'inforoute. Théroux (1598) définit les marchés

de la mutation. Conséquemment, les entreprises seraient favorables & une



51

pius grande utilisation du savoir et des facuités créatrices qui sont des

Or, le commerce de lintangible (services, savoir-faire ou autres
valeurs largement intangibles) est facilité par I'émergence des NTIC et de
Pinforoute. Ce commerce du savoir posséede des regles fort différentes des
regles en matiere de produits | on ne dedouane pas un consultant, on lui
donne un visa,; on n'expeédie pas des logiciels dans des caisses, on les
achemine par courriel; on n'entrepose pas du savoir-faire, on ie transforme
sur demande {(Martel et Oral, 1955a; Negroponte, 1895, Ettighoffer, 1592).
Les NTIC et linforoute constituent donc un canal d'information et de

distribution sans precédent.

Dans un premier temps, on relatera Phistorique de linforoute. Pour

»

ien situer 'enjeu entourant tes NTIC et Pinforoute, on définira ensuite leurs

o

K]
m
>
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rincipales constituantes. Dans un troisieme temps, en regard des travau
Audet ef ai. (19986), on présentera les caractéristiques génériques de
l'inforoute pour finalement en dégager la source de Vinformation

préconcurrentielle.

2.2.1 Historique de 'internet
Revelli (1998) indique que le début de ia technoiogie Internet remonte
a 1969, lorsque l'organisme américain Advanced Research Projects Agency,

financé par le ministére de la Défense des Etats-Unis, a lancé un programme
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de recherche sur les réseaux. L'objectif était de concevoir un réseau global

-

permettant d'intercoennecter des ordinateurs raccordés des réseaux

nétérogenes.

4]

Pendant les années ‘60 et ‘70, de nombreuses technoelogies réseau ont
vu le jour, chacune basée sur une conception matérielle particuliere. Certains
de ces réseaux, nommes reseaux locaux (LAN — « jocal area network »),
connectent des crdinateurs sur de courtes distances & !'aide de cébles et de
dispositifs matériels installés sur chagque ordinateur. D'autres réseaux,
qualifiés de réseaux de grande étendue (WAN — « wide area network »),
connectent de nombreux ordinateurs sur de longues distances a l'aide de

lignes de transmission similaires a celles des systémes téléphoniques.

Bien que les réseaux locaux et les réseaux de grande étendue aient

13 X

simplifié le partage d’informaticn au sein des enireprises et des organismes,

ia diffusion de {'information était limitée aux frontiéres de chaque réseau. A
chaque technologie réseau correspondait un mode de transport différent,
souvent basé sur la conception du matériel. Une technologie de réseau local
particuliére ne pouvait fonctionner qu’'avec certains ordinateurs, et la plupart

des technologies de réseau local et de réseau de grande étendue étaient

incompatibles entre elles.

Internet a été congu pour interconnecter les différents types de réseau

et permettre la libre circulation des informations entre ulilisateurs, quel que
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soit le type de machine ou de réseau employe. Cet objectif a été atteint gréce
a l!zjout d'ordinateurs spéciaux, appelés « routeurs », permettant de
connecter des réseaux locaux et des réseaux de grande étendue

hétérogenes. Les réseaux connectés avaient bescin d'un protocoie commuii,
un ensemble de régies partagées décrivant le mode de transmission des
données. Le nouveau protocole réseau a éte appelé TCP/IP. Ce protocole et

le systéeme de réseaux interconnectés formérent internet.

2.2.2 Queiques définitions

Ceite section présenie les différents termes empioyés dans le cadre
de cette etude et reliés au domaine des NTIC et de linforoute. Il est
important de les préciser car ces concepis, parfois utilisés a mauvais escient,

peuvent étre source de confusion.

NTIC

Selon Martel et Oral (1996b), en parlant de nouvelles technologies de
Finformation et de communication (NTIC), l'expression « technologies de
information » englobe les ordinateurs, les Imprimantes et autres

hériphériques, les réseaux de communication, y compris les technologies de

e

téléphonie, et ies ogiciels.

Inforoute

St on se concentre sur le terme inforoute, piusieurs expressions sont
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utilisées :  « inforoute »,  « autoroute  électronique », « autoroute de

Vinformation », « autoroute informatique ». U'Office de ia langue francaise

note qu’avec I'émergence du concept de « societé de information », le terme

@

autoroute de l'information a tendance a supplanter le vocabie autoroute
électronique, apparu pourtant en premier. Le terme inforoute gagne de pius
en pius en popularité, bien qu'il ne fasse pas image comme le mot autoroute
(circulation dense a grande vitesse sur plusieurs voies). Dans le cadre de

cette étude, le terme « inforoute » sera retenue.

Piusieurs auteurs se penchent sur ie phénomene de l'inforoute en la
definissant. Csizmadia (1295) indique que seion la Canadian Business
Telecomunications Alliance (CBTA), linforoute est une infrastructure
universelie d’information; une «toile sans coutures » de réseaux
interconnectés et de services capables de transmettre la voix, les données,
les graphiques et les vidéos a un trés vaste auditoire de clients répartis a
travers le monde entier. Autrement dit, presque n’importe quel service de

télécommunications ou de diffusion faisant circuler de l'information d'un

endroit 2 un

jae)

utre, fait partie de l'inforoute.

L’Office de la langue frangaise (OLF) définit cette inforoute comme un
ensemble des technologies et services nécessaires pour acheminer les
diverses bases de données, images, conversations, fichiers multimédias et

autres signaux électroniques.



(&3]
(@]

Dans e rappeort final du Comité consultatif sur l'autoroute de
linformation {CCA! {1895), Vinforoute est définie comme étant une
expression qui découle de la convergence de systémes de communications
et de systémes informatiques, distincts au départ, en un seul réseau mondial,
un réseau de réseaux. Eiie désigne également ie contenu qui circuie sur ies
réseaux électroniques. Enfin, 'inforoute s'appuiera sur des logiciels intégrés,
dits « fureteurs », qui permettront aux utilisateurs de naviguer sur diverses

voies d'accés menant a tout un univers d'information.

Lorsqu’on parle d’internet, on s'adresse a la portion la pius connue de
inforoute, communément appelé ie Web (World Wide Web). Toutefois, il faut
faire attention de ne pas mélanger les termes « Internet » et « Web » ne sont

pas synonymes.

H

Que ce scit ie « réseau Internet », « internet » ou encore le « Net »,
i'OLF le definit comme étant un réseau informatigue mondial constitué d'un
ensemble de réseaux nationaux, régionaux et privés, qui sont reliés par le
protocole de communication TCP/IP et qui coopérent dans le but d'offrir une

interface unique a leurs utilisateurs.

Dans ie rapport final du CCAI# (1888}, on définit Ulnternet comme une
vasie chaine internationale de réseaux informatiques qui permet a toutes
sortes d'ordinateurs de partager des services et de communiquer directement

les uns avec les autres. Selon Gibbs et Smith (1985), la définition la plus
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simple tient en un mot . communication. internet est en fait ia contraction de

International Network (ou réseau international). Une distinction faite par ces

—t

ils parlent d'un outil qui a grandement contribué a rendre la recherche
d'informations sur Internet rapide, puissante et intuitive, et qui se nomme
« World Wide Web » (littéralement : toile d’araignée mondiale, souvent

appelé le Web, W3 ou WWW). Le modeéle Web traite toutes ies données

d'Internet comme des hypertextes.

Les principaux termes employés

Afin d’étre en mesure de mieux situer les NTIC et linforoute, le
Tableau 3 regroupe quelques définitions complémentaires tirées de 'OLF du

gouvernement du Québec et du rapport final du CCAl {1995).
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Tableau 3

Quelques définitions de termes employés dans le cadre des NTIC
Termes TSR,

retenus Définitions

. Courrier électronique, courriel, messagerie électronique : Service de
Courriel  cgrrespondance sous forme d'échange de messages électroniques, a
travers un réseau de teléinformatique. (OLF)

EDI, Electronic Data Interchange : Echange électronique de données.
EDI Préparation, communication et traitement électroniques de transactions

commerciales dans une presentation structurelle preetablie, a 'aide

d'ordinateurs et de systémes de telecommunication. {CCAl)

Réseau de teleinformatique a caractére commercial constitué des intranets
Extranet de plusieurs entreprises qui communiquent entre elles & travers le réseau
Internet au moyen d'un serveur Web sécurise. (OLF)

Protocole FTP, abrév. FTP pour File Transfer Protocol © Protocole de

FTP transfert de fichiers qui permet de télédécharger ou de télécharger une
copie de données choisies par l'internaute d'un ordinateur a un autre, selon
le modéle client-serveur. (OLF)

Gopher, V. 0. gopher, Internet Gopher ;| Systéme basé sur une siructure de
Gopher  menus, qui permet la recherche d'information dans Internet, 'accés a cette
information et sa visualisation. (OLF)

Intranet, internal internet, internal Web site, internal Web, Web intranet

Intranet Réseau intranet, intranet : Réseau de téléinformatique privé qui ufilise les

protocoles de communication et les technologies d'Internet. (OLF)

Composante d'un modele client-serveur abritant une ou des bases de
Serveur  données auxquelles peuvent faire appel les utilisateurs du réseau, & partir
de leur propre ordinateur.

Protocole Telnet, Telnet : Protocole d'émulation de terminal qui permet a

Telnet I'internaute d'entrer en communication avec un héte Internet & partir de son
propre ordinateur pour utiliser des programmes ou consulter des données
qui y sont stockées. (OLF}

Usenet, V. 0. U.S, ENET, USENET, USENET network, Netnews, Nefwork
news, USEr NETwork

Usenet Réseau Usenet. Usenet, USENET . Réseau mondial distribué de groupes de
discussion, constitué d'un ensemble de serveurs ol sont centralisés les
articles traitant de sujets particuliers et auxquels les internautes ont accés
sur demande. (OLF)
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Hiérarchie des composantes des NTiC

La Figure 1 résume, sous la forme d'une hiérarchie, les différentes
composantes des NTIC que nous avons présenté jusqu’a maintenant. Cette
hiérarchie nous apprend qu’au premier niveau, nous sommes dans l'ordre
des technologies matérielles et logicielles. Le second niveau touche les
reseaux de communication formant [inforoute. Le firoisiéme njveau

déccrtique 'Internet en ses principales composantes.

LOGICIELS ORDINATEURS INFORQUTE SERVEURS PERIPHERIQUES
(EX. : IMPRIMANTE,

/ - i MODEM)
INTRANET / TELEPHONIE INTERNET EDI LISTSERV GOPHER
EXTRANET
USENET FTP TELNET WEB COURRIEL

2.2.3 Caractéristiques génériques
Suite a des observations sur le terrain faites au cours de plusieurs

projets, Audet (1999) remarque que ce qui étonne de la vague technologique
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actuelle® c'est a Ia fois I'intégration des technoiogies (son, image, données),
la convergence des technoclogies (nanotechno!ogiess), le cycle de vie de ces
technologies (on fait pius vite et moins cher a tous les jours) et ia convivialité
(assistant numérique personnalisé commanaé par ia voix). Dailieurs, Handy
(1995) note que ies décideurs sont trop souvent obnubiiés par les
caractéristiques génériques des NTIC et de l'inforoute qu'ils en viennent a
escamoter les questionnements concomitants lors du processus de
transformation organisationnelle. Mantovani (1995) souléve des observations
de cet ordre dans le domaine des relations informédiatisées d'une personne

a une autre en contexte de virtualité.

Suite aux observations précédentes, on constate que l'organisation se
transforme pour passer a I'ére de la modernité (Audet, 1999). L'identification
des principales caractéristiques génériques des NTIC et de linforoute qui
sont présentées au Tableau 4 sous la foerme de huit principes (Audet et al.,
1996) permettra de mieux comprendre cette transformation des organisations

qui s’active dans le domaine des NTIC et de {'inforoute.

° Vague des années 90 : arrivée d’Internet, des postes de travail informatisés, des réseaux (intranet, extranet),
du courriel.
Représentent Ia fusion de la chimie, de la physique, de Ja biclogie et du génie physique.
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Principales caractéristiques génériques des NTIC et de |'inforoute
(Audet et al., 1996)

Interactivité

ek s AT

La rofaﬂon avec !"nformann dsspon'bla passe d'un modo pasclf aun
mode interactif. Cette caractéristique est par exemple implicite dans
toute forme d'application en mode multimédia. La documentation sous
forme multimédia permet d’avoir recours a plusieurs médiums en méme
temps (texte, son, image 3D, simulation, segment vidéo, etc.).

Intemporalité

Annulation de la notion de temps prescrit. Les personnes peuvent
individualiser leur temps de travail peu importe les tches & accomplir et
leur lieu de réalisation.

Instantanéité

Référe a 'idée que i'information est rendue disponibie ici et maintenant
a trés haute vitesse.

Délocalisation

Annulation de la notion d'espace physique et géographique.

Refere & l'idée que le monde physique réel peut &tre réduit a la notion

Virtualité d'information; on parle de la dématérialisation trés poussée d'une ou
plusieurs composantes d'un systeme ou d'une organisation.
) L'interconnexion de réseaux accentue ies possibilités d'accéder, peu
Réseautage importe le statut d'une personne, & des réseaux Connus ou nouveaux,

informationnel

internes ou externes d'informations et de personnes sur un domaine
donne d'expertise.

Synergie
créatrice
médiatisée

Peu importe e lieu, le temps ou le nombre d'intervenants, 'inforoute et
les NTIiC introduisent la possibilité de construire des communications
interactives entre les personnes et d'élaborer des projets en commun.

Intermédiation

Remplacement des relations interpersonnelles fondées sur les
perceptions par des relations médiatisées basées sur des
représentatlons

lLes

peuvent maintenant étre appliquées au concept de veille qui a été

antérieurement.

ractéristiques

¢ 'angle des caractéristiques génériques

gue nous venons de présenter

décrit

L’interactivité se traduit, dans un processus de veille basé sur les NTIC

et Vinforoute,

ar la possibilité de recueillir de |

information sous diverses
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formes pouvant faciliter la compréhension de cette derniére. L’intemporalité

laisse toute la marge de manceuvre au veilleur pour mieux gérer son temps
de travail. Les veilleurs pourraient étre évalués sur les résultats et non sur les

activités. Quant a la délocalisation, elle permet d'effectuer de la veille &

distance en mode interaciif, peu importe le iieu géographique (ex. : iocali,

régional, national, internationat).

La virtualité signifie accéder « virtuellement» & des sources
informationnelles en ayant l'impression d'y accéder physiquement. Par
exempie, une biblictheque virtuelie s'apparentera davantage a un concept, un
ensemble de processus de recherche informationnelie piutét qu’un iieu
physique dans un édifice donné. Une autre source d’information importante
réside au niveau des réseaux d’experts. Historiquement, les réseaux
d'information ont toujours été disponibles, mais a un nombre limité de
personnes, a travers par exemple des colloques, des associations et des
sessions de perfectionnement a l'université. Avec l'inforoute et les NTIC, le
savoir sera de plus en plus diffusé et accessible a tous, peu importe son
statut. On peut se référer aux nombreuses bangues de données accessibles
par l'inforoute et aux possibilités grandissanies de se « réseauter » avec des
personnes ayant des intéréfs simiiaires, soit sous ia forme d'échange

d'information ou de groupe de discussions. Une utilisation adéquate dans un

processus de veille de ce réseautage informationnel pourrait s'avérer fort

utile pour repérer de 'information dite « précompétitive ».
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La synergie créatrice médiatisée se retrouve au cosur des equipes

virtuelles de travail grace a de nouvelles générations de logiciels, soit les
collecticiels (« groupware ») pouvant coordonner, gérer et suivre les efforts
d'un groupe de personnes travaiilant sur un projet commun (exemple : Lotus
Notes). L'idée du faire ensembie, a distance, peut s’avérer une source
informationnelle importante en veille. Enfin, le dernier principe qu'est

I'intermédiation fait appel a une capacité cognitive pius grande lorsqu’on vient

a donner un sens a 'information recue; si un membre de 'organisation a des
difficultés a ce niveau, il n'a pas accés (pour le moment du moins) au
contexte (gestes, posture, expression du visage, eté.). Le sens que l'on
donnera aux informations transmises dans le processus de veille sera moins
influencé par la perception directe du contexte mais bien par la capacité, plus
cognitive, & se le représenter au travers d'images, d'abstractions et de

représentations.

2.3 La PME et |la stratégie réseau

Cette étude s’effectue auprés de PME manufacturieres en contexte
réseau et elle s’'inscrit dans le cadre des travaux de recherche de la Chaire
Bombardier Produits Récréatifs en gestion du changement technoclogique. 1
convient de préciser qu'une des plus grandes difficuités de I'étude réside
dans l'extréme hétérogénéite de l'univers des PME. Ainsi, on doit d’emblée
différencier les PME manufacturiéres de celles du commerce et des services

(Julien, 1994a), et aussi des grandés entreprises manufacturiéres. On
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retrouve au Tableau 5 une classification des firmes manufacturiéres

permettant de faire la distinction entre petites et grandes entreprises.

De nombreuses etudes ont demontre la specificite de la PME (Cohn et
Lindbert, 1972, Dandridge, 1979, Seen et Gibson, 1981; Raymond et Blili,
1892). Aussi, plusieurs chercheurs ont identifié des caractéristiques qui,
distinguant clairement les PME des grandes entreprises, en font un objet
d'étude important et spécifique (Birley et Norburn, 1985; Deeks, 1976;

Raymond 1984).

Tableau 5
Classification des entreprises manufacturiéres (Julien, 1994a; p. 25)
e R e e e T T o e e e s ot mr o

Nombre d’employés Montant des actifs en § Type d'entreprise

Inférieurs a :

0-49 3000 000 Petite
3 000 000 a moins de 12

50-200 000 000 Moyenne
12 000 000 a moins de

201-499 30 000 000 Grande
30 000 000

etplus Trés grande

500 et plus

Raymond et BIlili (1992) ont présenté une synthése de ces
caractéristiques, classifiées en fonction de leur dimension environnementale,
organisationnelle, décisionnelle, psychosociologique et informationnelle.
Cette synthese a eté complétée par Tanguay (1994). On presente au Tableau
6 cette réalitée des PME en y incorporant quelgues caractéristiques

complémentaires.
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Tableau 6
Caractéristiques de la spécificite de la PME
(Raymond et Blili, 1992; Tanguay, 1994}

Spécificité. environnementale i
» Incertitude - face a I'environnement technolnglque
¥ Nulnerabilité : devant les forces de la concurrence fclients fourmsseurs]

Spéclflr::lté organisationnelle - - e e g
Structure : peu formalisée, peu différenciee

}» Ressources | mangque de ressources humaines et financiéres

= {(Gestion centralisée (structure simple)

= Situation extraorganisationnelle incontrélable (instabilité)

# Faible maturité organisationnelle (processus de planification et de contréle peu
formalisés et quantifiés)

¥ Capacité d'adaptation et de retrnaﬂtmn

Spéclflcltédémsmnnalia e powyeh T e ]

Cycle de décision stratégigue : 3 court terme réactif {c proactif)

Processus deécisionnel ;. intuitif ou expérientiel, faible utilisation des informations

techniques formelies de gestion, focalisé sur les flux physiques (c. flux informationnels)

Decisions prises dans une optique opérationnelle et a court terme

Logigue de réaction et d'adaptation (¢. logigue de prédiction et de contréle)

Absence d'activités formelles de planification

Preéoccupation fréquentes de surwe

Spé-clﬁmte psychosociologique - B R T S e B A T e PR i R

® Rdle dominant de Ientrepreneur peu de partage des informations, peu de délégation
des prises de décision (omnipresence du proprietaire-dirigeant)

¥ Climat psychologique : attitude favorable, mais peu d'attentes envers les systémes
d'information

Spér:rfh:ité informationnelle '
Fonction Sl ; stade de deveioppement peu avance suhurdunnee a Ia camptablllté peu
d'expertise, d'experience et de formation en gestion des systémes d'information

¥ Complexité des Sl : emphase sur les applications administratives (c. de gestion) a base
de progiciels (c. developpement sur mesure), peu d'expertise technigue

# BSuccés des S| sous-utilisation des systémes d'information, peu d'impact sur 'efficacite
décisionnelle et organisaticnnelle

A4

W

L S e

2.3.1 Affronter la nouvelle concurrence : stratégie d’indépendance ocu
stratégie en réseau?
Force est d'admettre que les multinationales qui ont domine le
commerce international dans le passe se concentrent maintenant sur leurs
compétences de base et leurs habiletés distinctives et font appel a des tiers

pour I'exécution d'activités non stratégiques ou compléementaires (Martel et
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Oral; 1995b). Jacob et al. (1996) indiquent en effet que plusieurs grandes
organisations se restructurent suivant la logique réseau dans le but de
répondre aux nouvelles pressions de l'environnement externe. C’est alors

qu’entre en jeu la PME.

......

de plus en plus sur leur capacité a développer de nouveaux types de
relations avec leurs firmes sous-traitantes. On qualifie cette nouvelle forme
d’organisation de « quasi-intégration verticale », ayant pour objectif de tirer
profit de toutes les capacités innovatrices et productrices de firmes
participant au réseau de sous-traitance (Hakansson, 1989; Lazerson, 1990;
Fenneteau, 1994; Jacob et Julien, 1996; Jacob et al.,, 1994; Julien, 1994a).
Par le fait méme, une nouvelle concurrence s’installe graduellement: on
passe de plus en plus d’'un contexte concurrentiel interentreprise a un

contexte concurrentiel entre réseaux.

Face a un environnement caractérisé par l'incertitude, la complexité
des besoins des clienteles et la complexité des connaissances qu'il faut
maitriser pour pouvoir y répondre avec efficacité et efficience, les déecideurs
font donc le constat qu’il faut reconsidérer I'organisation de ces relations de

sous-traitance, soit d’évoluer d’'une approche « chéateau » a une approche

7 Cette approche, selon Butera (1991), concerne les entreprises a forte intégration verticale et horizontale; on
parle du « faire seul » par opposition a 'approche réseau qui vise plutdt le « faire ensemble ».
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réseau (Jacob et Julien, 1996).

La compétitivité des entreprises sera a la mesure du succés qu'elles
auront remporté dans l'établissement d’alliances stratégiques, notamment
avec des fournisseurs, des clients, des centres d’expertise technologique,
des institutions d’enseignement et de formation professionnelle et des

entreprises étrangéres (Martel et Oral; 1995b).

La stratégie réseau peut s’opérationnaliser sous divers types de
réseaux : réseau vertical, réseau horizontal ou réseau transversal (Poulin et

al., 1994).

Réseau vertical

Le réseau vertical représente un donneur d’ordres en relation avec des
PME dans une méme chaine de valeur. Si, au sein de ce réseau, il se forme
une alliance verticale entre clients et fournisseurs, ces accords viseront a
intégrer les utilisateurs de pointe au processus de développement (Martel et
Oral, 1995a). La principale difficulté est de créer un sentiment de confiance
mutuelle et de gérer efficacement le partenariat. L'objectif recherché est
d'optimiser la synergie créatrice entre le donneur d’ordres et son réseau de
sous-traitants et entre les sous-traitants, les uns par rapport aux autres. C’est
le cas notamment au Québec de la société Bombardier division Produits

Récréatifs.
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Réseau horizontal

Le réseau horizontal représente la relation entre PME concurrentes.
Les participants coopérent pour réduire les colts de développement en
évitant la multiplication des efforts (Martel et Oral, 1995a), par exernple un
regroupement d’achat. La principale difficulté est la méme que celle

rencontrée dans le réseau vertical.

Réseau transversal

Le réseau transversal est constitué d’entreprises n'ayant a priori aucun
lien commercial. On parlera d’alliances intermarchés lorsqu’un accord vise a
réaliser une « fusion technologique » afin d’accéder a une banque de
compétences complémentaires (Martel et Oral, 1995a). Ces alliances forment
des réseaux dynamiques, des structures fluides évoluant dans le temps. Un
exemple de partenariat de ce genre bien présent au Québec est celui des
industries pharmaceutiques et des biotechnologies qui, dans une recherche
de nouvelles solutions moins colteuses ou encore plus performantes, va
permettre de réduire les colts de l'ensemble du réseau de la santé
(Coulombe, 1998). Toutefois, les principales difficultés concernent

I'identification des partenaires et la flexibilité organisationnelle.
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2.3.1.1 Evolution des relations de sous-traitance vers des relations en
réseaux
Trois types de relations de sous-traitance entre un donneur d’ordres et
des fournisseurs (Jacob ef al., 1994) peuvent étre observés en contexte
réseau : la sous-traitance de capacité, la sous-traitance de spécialité et la

sous-traitance d’intelligence.

2.3.1.2 La relation classique entre donneur d’ordres et sous-traitants

La sous-traitance de capacité correspond a un sous-traitant qui ne fait
que répondre scrupuleusement aux spécifications transmises par le donneur
d'ordres. A ce premier niveau, les relations sont régulées par la fonction
achat et approvisionnement du donneur d’ordres. L’évaluation est

généralement restreinte a des critéres reliés au prix et au délai de livraison.

2.3.1.3 L’évolution des relations entre donneurs d’ordre et sous-traitants

La sous-traitance de spécialité et la sous-traitance d’intelligence
marquent I’évolution des relations entre donneurs d’ordre et sous-traitants.
Les sous-traitants de spécialités, reconnus pour leur expertise technique,
sont en mesure d’interagir avec le donneur d’ordres au niveau de l'ingénierie
de fabrication par exemple. Dans ce cas, la relation vise a diminuer les colts

de fabrication en ayant recours a un processus d’amélioration continue.

Pour leurs parts, les sous-traitants d’intelligence sont caractérisés par

leur capacité a intervenir a I'’étape d’'innovation de la chaine de valeur. lls ont
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la réputation d’étre des experts de leur domaine et d’'étre capables d’'entrer

en relation d’innovation de produit et de procédé avec le donneur d’ordres.

2.3.1.4 La catégorisation des fournisseurs de Bombardier division Produits
récreatifs
La division Produits Récréatifs de Bombardier catégorise ses
fournisseurs selon quatre catégories qui s’inspirent de la littérature. On

présente cette catégorisation.

Sous-traitant distributeur

Le sous-traitant distributeur est celui qui vend a Bombardier des pieces
standards. De la part de ce fournisseur, il n’y a pas de production sur mesure
pour Bombardier. Ces piéces standards peuvent se retrouver autant sur une
motomarine d’'un compétiteur que sur une automobile ou un appareil
electroménager (ex. : boulons). Ce type de fournisseur effectue de la sous-
traitance de capacité et il n'est pas membre de la Chaire Bombardier. Les

principales exigences sont le prix et le délai de livraison.

Sous-traitant manufacturier

Le sous-traitant manufacturier est celui qui fabrique des piéces pour
Borbardier selon un devis. On fait appel a ce sous-traitant pour sa capacité
de production et sans contredit pour la qualité de ses piéces produites. La

participation de ce fournisseur se limite donc a la production sur mesure. Ce
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type de fournisseur effectue de la sous-traitance de capacité et il n’est pas

membre de la Chaire Bombardier.

Sous-traitant technique

Le sous-traitant technique est celui qui participe dés la conception des
pieces. On le reconnait comme expert de procédés et c’est pour cette raison
gue son implication dans le développement de piéces est trés active. Ce type
de fournisseur effectue de la sous-traitance de spécialité, voire de la sous-
traitance d’intelligence, et la grande majorité des membres de la Chaire

Bombardier proviennent de cette catégorie.

Sous-traitant expert

Le sous-traitant expert est celui qui congoit et valide des pieéces ou des
systémes (sous-assemblages) pour le donneur d’ordres. La tendance actuelie
chez Bombardier est de diminuer le nombre de ses fournisseurs en ne
transigeant qu'avec des sous-traitants de premier niveau. Ceux-ci agiront a
leur tour comme donneurs d'ordre envers des sous-traitants actuels de
Bombardier (qui passeront de sous-traitants de premier niveau a sous-
traitants de deuxiéme niveau). De par son expertise, ce sous-traitant aura
une marge de manceuvre plus élevée dans la conception de sous-
assemblages, conduisant ainsi & des innovations qui bénéficieront a toutes

les firmes du réseau. Ce type de fournisseur effectue de la sous-traitance de
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spécialité et de la sous-traitance d’intelligence et la plupart d’entre eux sont

membres de la Chaire Bombardier.

Pour ce type de fournisseurs, 'amélioration continue constitue un défi
quotidien et de ce fait, I'innovation doit étre présente dans ce processus.
Comme on 'a mentionné précédemment a la section 2.1.1, ces PME doivent
obligatoirement pratiquer la veille pour étre en mesure de répondre aux
nouveiles attentes des grands donneurs d’ordres. Pour qu’'une PME de ce

niveau demeure innovante, elle doit se placer en état de veille.

Les trois premiers thémes ont traité de la veille, des NTIC et de
Pinforoute ainsi que de la PME et de leur insertion dans des réseaux
d’entreprises. Le prochain theme est lié aux systémes d’information et
constitue la pierre angulaire de cette recherche. Il précise le concept de
I'analyse des besoins en information et les méthodes qui en découlent. La

conception de I'outil de veille dépendra de 'approche retenue.

2.4 L’analyse des besoins en information (ABI)

Pour analyser les besoins en information, la littérature dans le domaine
du développement des systemes d’information propose plusieurs méthodes.
Le choix judicieux d’'une approche d’analyse s’'impose donc pour le succes de

'outil de veille proposé. D’une part, on situera le concept de I'ABI et on
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discutera des stratégies dans ce domaine et, d’autre part, on identifiera les
méthodes existantes et leurs caractéristiques de méme que les suggestions

des chercheurs pour les sélectionner et les appliquer.

A titre indicatif, dans le domaine de I'ABI, les termes « stratégie » et
« méthode » sont généralement utilisés comme suit : une stratégie est une
approche globale définissant les grandes lignes de développement d’un
systeme, alors qu’'une méthode d’identification des besoins informationnels
est une procédure specifique qui peut étre utilisée seule ou a l'intérieur d’'une

stratégie (Tanguay et Raymond, 1996).

2.4.1 Importance, définition et complexité de I’'ABI
Pour bien identifier 'ABI, il convient de situer ce concept dans le cycle
de developpement des systémes d’information, de le définir et d’en exposer

la complexité de réaliser cette tache.

2.4.1.1 Importance

L’ABl est un sujet critique dans le domaine des systémes
d'information, car il est reconnu qu’elle influence largement le succes des
systémes d’information qui en résulte (Tanguay, 1994). En se reférant a ce
qui a été présenté dans les sections précédentes, toute veille technologique
ou intelligence eéconomique dépend avant tout de l'identification de besoins
orientant la quéte d’information. A cet effet, I'existence d’un lien direct entre

I'insatisfaction des utilisateurs par rapport a un systéme et la phase d’analyse
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des besoins a été clairement démontrée (Andrews, 1983). De méme,
Pidentification correcte des besoins en information, tét dans le processus de
conception, augmente la probabilité de réussite du projet et produits des

systémes plus efficaces (Tanguay et Raymond, 1996).

2.4 1.2 Définition
L’ABI est généralement présentée comme une étape importante du
cycle traditionnel de développement des systémes d’information (voir Figure

2).
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Figure 2 Le cycle de developpement (Daws et al., 1986 p. 221)

Zmud (1983) apporte un certain éclairage sur la description des étapes
de Pactivité de 'ABIl. Ces étapes effectuées de fagon itérative, répétitive ou

guasi-simultanément, sont décrites au Tableau 7.
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Tableau 7
Etapes de I’activité « Analyse des besoins en information » (Zmud 1983)

Modele conceptuel concerne le developpement d un mode|e

normatif d’un systeme. Ce modéle refléte les facteurs critiques

1 affectant la conception du systeme (I'environnement, les buts et
politiques, les problémes courants et anticipés, les opportunités,
les flux des produits et services, etc.)

Modeéle logigue : concerne la validation des forces et faiblesses du
modéle conceptuel par rapport aux facteurs organisationnels

2 (ressources, maturité, attitudes, politiques, priorités) et
technologiques (capacité du systéme actuel, disponibilité des
données, du personnel)

Validation : détermination de la validité d’'un ensemble de besoins
3 et examen des méthodes de saisie des données, des sorties, et
autres considérations pour la conception du systéme

4 Speécification formelle : concerne la documentation des besoins

detallles reqms pour Ia conceptlon du systeme

Il est important de noter que cette vision du processus de I'ABI est
relativement large et n’est pas partagée par tous les chercheurs. En effet,
comme en font foi plusieurs méthodes reconnues, le processus de I'ABI peut
egalement étre vu de fagon beaucoup plus restreinte (Tanguay, 1994). Par
exemple, I'ABI selon la méthode des facteurs clés de succés de Rockart
(1979) consisterait a interroger les utilisateurs sur leurs besoins ainsi qu’a

dresser et valider une liste des contenus en information identifiés.

2.4.1.3 Complexité de I'ABI
Non seulement I’ABI est-elle importante mais elle est aussi complexe a

réaliser. Les travaux de Davis (1982), Davis et al. (1986) et Valusek et
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Fryback (1987) font ressortir que cette complexité est étroitement liée aux

fimites de I'étre humain, autant de la part des analystes que des utilisateurs.

En effet, Davis (1982) et Davis et al. (1986) ont identifié quatre raisons
expliquant la difficulté d’obtenir un ensemble exact et complet des besoins en

information :

1) les contraintes humaines concernant la maniére dont les individus

traitent I'information et résolvent les problémes;
2) la variéte et la complexité des besoins en information;

3) l'interaction entre les utilisateurs et les analystes lors du processus

de définition des besoins;

4) les réticences des utilisateurs a exprimer leurs besoins (pour des

raisons de stratégie ou de comportement) » (p. 252).

Pour leur part, Valuseck et Fryback (1987) ont classé en trois
catégories d’obstacles a la communication les difficultés susceptibles de

survenir en cours du processus d'’ABI. Ces catégories sont :

1) « Within obstacles » : difficultés liées aux limites cognitives de
I'étre humain (utilisateur ou analyste) pour traiter I'information,

résoudre des problémes et réaliser des analyses complétes;
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2) « Between obstacles » : difficultés touchant I'interaction et les

communications entre l'utilisateur et 'analyste lors du processus;

3) « Among obstacles » : difficultés liées, par exemple, a la variété
des besoins en information, au grand nombre d’utilisateurs d’'un
méme systéme, aux interactions entre les diverses fonctions d’'une

entreprise et I'’évolution des besoins.

Par ailleurs, le grand nombre de facteurs influengant les besoins en
information d’'un gestionnaire sont également susceptibles d’expliquer cette
complexité. Dans leur revue de littérature, Teng et Sethi (1990) ont relevé les
facteurs suivants . les caractéristiques de I'organisation, des taches et des
individus; l'environnement externe et la nature des sous-systémes de
I'organisation; la complexité et le niveau de la tache; le type de décision; le
niveau de la décision; la familiarité avec la tadche et son niveau de structure;

le style cognitif et la personnalité du gestionnaire.

En résumé, ces considérations mettent en évidence que :

» I'ABI est considérée par la plupart des chercheurs comme une
activité importante et complexe se situant a la premiere étape du
processus de développement des systémes d’information, soit

'analyse;

> I'ABI est un concept mal défini et que la portée du processus varie
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selon les méthodes utilisées, le résultat final pouvant aussi bien
s’exprimer en termes de contenus informationnels que de

spécifications formelles détaillées;

> les limites humaines et le grand nombre de facteurs influengant les
besoins des gestionnaires rendent impossible de mener avec

certitude cette tache.

2.4.2 Les stratégies

Un survol de la littérature a permis de dégager les principaux courants
de recherche dans le domaine de I'ABI et de faire certains constats qui
guideront la démarche de sélection de la (des) méthode(s) la (les) plus
appropriée(s) pour l'outil de veille proposé. Par la suite, on identifiera des

stratégies pouvant guider le choix d'une méthode d’ABI.

2.4.2 1 Etat de la recherche
Trois principaux courants de recherche ont été identifiés, a savoir : le
développement de méthodes et de méthodologies; I'étude des facteurs de

contingence; et I'intégration ou la combinaison des methodes.

Le développement de méthodes d’ABI

Etant donné fes nombreuses difficultés liées au processus de I'ABI, les
chercheurs ont tenté de développer des méthodes visant a les contourner.

Pour illustrer leur grand nombre et leur variété, Tanguay (1994) a produit
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(voir au Tableau 8) une liste des méthodes qu'on a identifiées dans les

articles de Yadav (1983), Davis et al. (1986), Gutierrez (1989) et Byrd et al.

(1992).
Tableau 8
Liste non exhaustive de méthodes d’ABI
1. Prototypage 20. « Reguirement Statement
2. Entrevues Langage (RSL) »
3. Brainstorming 21. « Interactive Structural Modeling
4. Approche orientée but Software (ISMS) »
5. « Cognitive mapping » 22. Information System Work
6. Analyse de la variance and Analysis of Change
7. « Repertory grid » 23. « Business Information
8. Scénario Characterization Study »
9. Facteurs clés de succes 24. Approche de Blumenthal
10. Analyse future 25. Approche de McDonough
11. « Business Systems Planning » 26. « Structured Analysis and Design
Technique »
12. Analyse de fins et moyens 27. Approche de Miller
13. Analyse normative 28. SAMM
14. Analyse de la stratégie de 29. « Integrated Definition Method »
'entreprise
15. Analyse des décisions 30. « Business Information Analysis
Technique »
16. Analyse socio-technique 31. Diagrammes Warnier-Orr
17. Analyse entrée-traitement-sortie 32. Analyse des données
18. Réel représenté (méthode MERISE) 33. Analyse du systéme objet
19. « Problem Statement 34. Autres : simulation, Delphi, jeu,
Langage/Problem Statement expérimentation, étude pilote, etc.

Analyser (PSL/IPSA) »

Ces méthodes peuvent étre classées en deux grands groupes :

» Celles pour définir les besoins en information (ex. : I'analyse
des décisions de King et Cleland (1975); l'analyse des

processus ou « Business Systems Planning » d'IBM (1975);
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I'analyse des facteurs critiques de succés de Rockart (1979);

» Celles pour documenter et analyser les besoins, une fois

qu’ils ont eté identifiés (ex. : PSL/PSA, RSL, ISMS).

Aussi, signalons qu’il semble que les chercheurs aient surtout

privilégié la recherche dans ce deuxieme groupe de méthodes (Yadav, 1983).

L’étude des facteurs de contingence

Vu le grand nombre d’ABI disponibles, des chercheurs ont cru utile de

consacrer les efforts nécessaires pour assister les praticiens dans leur choix.

Ces recherches ont mené au développement de modéles de
contingence et, par conséquent, de processus pour sélectionner les
méthodes les plus appropriées par rapport aux caractéristiques d’une
situation donnée (McKeen et al.,, 1979; Davis, 1982; Faziollahi et Tanniru,
1991). Ces modeéles ont deux points en commun : d’abord ils reposent sur
I’évaluation de l'incertitude liée au processus de I'ABI et ensuite ils situent le
choix de une ou plusieurs méthodes a l'intérieur de stratégies d’approche
plus générales. Soulignons que ces modéles n’ont malheureusement fait

I'objet d’aucune évidence empirique rigoureuse (Sethi et Teng, 1988).

L’intégration ou la combinaison des méthodes

Comme plusieurs chercheurs conviennent qu’aucune méthode, utilisée
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de facon isolée, ne peut résoudre I'ensemble des difficultés d'une situation
particuliere donnée, des propositions ont été faites sur la pertinence de les
combiner plutét que de les voir comme des alternatives (Bently, 1976; Davis,
1982; Wetherbe et Davis, 1983; Zmud, 1983; Batiste et Jung, 1984; Davis et

Monroe, 1987; Wetherbe, 1991).

Pour développer cette avenue de recherche qui semble prometteuse, il
est essentiel de bien saisir l'efficacité de chacune des méthodes d’ABI
existantes et de comprendre l'impact de leur intégration. Or, méme si
plusieurs études décrivent en détail les caractéristiques de chaque methode,
peu de chercheurs ont entrepris d’'en faire des évaluations comparatives et
compréhensives. Les seules études empiriques repérées (Munro et Dauvis,
1977; Teng et Sethi, 1990) sont de nature exploratoire et traitent d’'un nombre
limité de méthodes (analyse des données, analyse des décisions et
prototypage). De plus, il semble que Sethi et Teng (1988) soient les seuls a
s’intéresser au développement d'un processus d’intégration des meéthodes.
Byrd et al. (1992) suggérent que de plus amples efforts soient consacrés sur

le sujet dans l'avenir.

Choix d’'un des trois principaux courants de recherche

En conclusion, on remarque que la recherche dans le domaine de I'ABI
jusqu’a ce jour s’est surtout concentrée a deux niveaux : le developpement

d’'une panoplie de méthodes et I'étude des facteurs de contingence. Aussi, il
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ressort que la recherche empirique et les efforts de recherche sont
caractérisés par une base théorique inadéquate. En effet, en plus de
'absence de définition rigoureuse du concept de 'ABI et d’une terminologie
claire et non équivoque, on constate qu’il n’existe aucun cadre de recherche
permettant de comparer et de structurer les résultats des divers travaux
réalisés afin d’orienter davantage la recherche vers le développement de
nouvelles avenues comme lintégration ou la combinaison des méthodes

existantes (Tanguay, 1994).

Conséquemment, il s’avere que, sur le plan pratique, le choix d'une
méthode ou d’'une combinaison de méthodes par rapport a une situation
donnée releéve du domaine de I'expérimentation et fait appel au jugement et a
la créativité des analystes qui les utilisent. Afin de faire un choix éclairé sur
une stratégie et une méthode d’ABI appropriées par rapport a une situation
particuliére, on retrouve dans la littérature des modéles de contingence

développés a cette fin.

2.4.2.2 L.es modeéles de contingence
Voici une bréve description de trois modéles de contingence identifiés

dans la littérature par Tanguay (1994).



83

McKeen, Naumann et Davis (1979)

Le modele de McKeen et al. (1979) compte quatre variables
indépendantes : la taille du projet, le degré de structure, la compréhension de
la tache par l'usager et la compétence de l'analyste. Une mesure de
l'incertitude globale est obtenue en évaluant les incertitudes par rapport a ces
quatre dimensions. Le choix de la stratégie de définition des besoins est
fonction du niveau global d’incertitude. Si l'incertitude est faible, aucune
meéthode n'est requise. Si I'incertitude est €levee, la strategie de prototypage
est recommandée. Entre ces deux derniéres possibilités existent deux
stratégies intermédiaires : le cycle de développement linéaire et le cycle de

développement récursif.

Davis (1982)

Ce modele compte également quatre variables indépendantes : les
caractéristiques du systéme objet, le systéme d'information ou I'application,
l'utilisateur et l'analyste. Ces variables influencent l'incertitude de trois
processus : la stabilité des besoins, la capacité de |'utilisateur a exprimer ses
besoins, et la capacité de I'analyste a recueillir et a analyser les besoins. On
évalue, a partir de l'incertitude de ces trois processus, l'incertitude globale du
processus. Lorsque l'incertitude est faible, la stratégie primaire est I'enquéte.
A l'autre extréme, lorsque lincertitude est élevée, la stratégie est

I'expérimentation. Deux autres stratégies intermédiaires consistent a
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s’appuyer sur des systémes d’information existants et sur les caractéristiques
du systeme objet. Le choix de la méthode d'analyse est fonction de Ia
stratégie identifiée. Une procédure en cinq étapes et des exemples précis

sont fournis pour faciliter I'application de ce modéle.

Fazlollahi et Tanniru (1991)

Ces auteurs proposent une approche de contingence, basée sur
I'évaluation de l'incertitude et de ['ambiguité, pour sélectionner une
méthodologie de détermination des besoins. Les trois étapes de cette

approche sont :

1- détermination du degré d'incertitude et d'ambiguité présente

dans l'application;

2- identification d'une stratégie d'acquisition de l'information
appropriée;
3- sélection d'une stratégie et d'une méthodologie de détermination

des besoins.

La difficulté de I'application de cette approche réside principalement
dans I'évaluation des niveaux d’incertitude et d'ambiguité. En effet, la
différence entre ces deux concepts n'est pas trés explicite et, outre les

exemples donnés, aucune procédure spécifique n'est proposée.
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2.4.2.3 Le modéle de contingence de Davis et al. (1986)

On remarque que les trois modeles de contingence présentés
précédemment sont basés sur le concept de l'incertitude et qu’ils situent le
choix d'une méthode a l'intérieur d'une stratégie d'approche plus générale.
Aussi, méme si les évaluations de l'incertitude des processus de sélection
peuvent s'avérer imprécises et que le choix d'une méthode spécifique d'ABI
est trés peu explicite, ces modéles ont le mérite de guider le jugement et de
forcer la réflexion. Or, en raison de sa procedure d’'application plus
spécifique, le modele de Davis et al. (1986) semble le plus intéressant dans

le cadre de I'étude présente.

Quand vient le temps de faire le choix d’une stratégie pour déterminer
les besoins, ce choix est conditionné par les caractéristiques de I'entreprise
dans laquelle on conduit I'étude des besoins. On choisit en fonction de
incertitude des résultats du processus d’ABIl. Cette incertitude dépend de
quatre facteurs : les caractéristiques du systéme-objet, le type d’application,
la compétence des utilisateurs et celle des analystes. Les choix d’une
stratégie et des méthodes pour déterminer les besoins en information se font
en cing étapes et sont illustrés a la Figure 3. Comme on peut l'observer dans
ce schéma, les étapes du modéle de contingence de Davis sont 1°

I'identification des caractéristiques des éléments qui affectent I'incertitude du
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processus de détermination des besoins, 2° I'évaluation de |'effet de ces

caractéristiques sur le processus de développement et son incertitude, 3°

I’évaluation de l'incertitude globale, 4° le choix d’'une stratégie globale, et 5°

le choix d’'une méthode.

1. Deéfinir les
caractéristiques
de la situation

Quatre éléments
affectant
I'incertitude de la
détermination

2. Evaluer les
rocessus
ncertains

Trois incertitudes
dans le processus
de définition des

besoins

3. Evaluer
I'incertitude
globale

4. Choix de

stratégie

Incertitude

faible
A

des besoins en
information

Existence et

stabilité des

besoins déja
satisfaits

1. Systéme objet

2, Iy&e
d'application

Systéme
existant

Capacité des
utilisateurs a
exprimer leurs

3. Utilisateurs besoins

Incertitude
7lobale dans

e proces$us
de définition
des besoins

tiques du
systéme
opérant

Caractéris-

Compétence des
analystes a
recueillir et
évaluer les

besoins

Expén-
mentation
avec

v | protwotype

Incertitude
élevée

5. Choix
des
méthodes

Méthodes

Figure 3 Modéle de contingence de Davis : Processus de sélection d’une
stratégie pour déterminer les besoins en information (Davis et al., 1986)

On identifie quatre strategies, décrites au Tableau 9, pouvant guider le

choix d’'une méthode d’ABI soit : 'enquéte aupres des gestionnaires et autres
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utilisateurs éventuels, I'analyse des systémes d’information existants ailleurs
(de méme type), la modelisation du systéme opérant (systéme « objet » du
systeme d’information), et I'expérimentation d’'un prototype de systeme
d’information (Davis et al., 1986). Ces stratégies sont présentées en fonction
du contexte d’incertitude dans lequel elles peuvent étres utilisées, soit du

plus certain ('enquéte) au plus incertain (le prototype).
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Tableau 9
Descriptions de quatre stratégies pouvant guider le choix
d’enquéteshode d’ABI (Davis et al., 1986)

Dans une stratégie « pure » d'enquéte, I'analyste obtient les
besoins en information en interrogeant les personnes qui
utilisent le systéme. D'un point de vue conceptuel, cela
suppose que les utilisateurs sont capables de définir eux-
mémes les données dont ils ont besoin, en termes de type de
données, de variables, de traitement sur ces données, de
sources et de saisie. Notamment, on suppose que les cas
particuliers ne soient pas oubliés, que les réponses soient
exactes et complétes. Ces hypothéses ne sont vraies que dans
un environnement stable, dans des structures bien définies ou
lorsqu'il existe une réglementation connue.

L’enquéte

Les systeme d'information existants constituent une base pour
. définir le nouveau systéme. lis sont le résuitat de I'histoire de
Le systeme l'organisation et expriment le plus souvent les besoins en
d’information information les plus stables. Si les besoins en information sont
existant stables, le systeme d'information existant exécute bien les
opérations réguliéres. La stratégie fondée sur Il'analyse du
systéme existant comme base du nouveau systeme est alors
une stratégie convenable.

Le systéme d'information fournit l'information qui facilite le
travail d'un systéme opérant ou systéme-objet. C'est le
systéme-objet qui utilise [l'information. Il est composé
d'individus, de machines, de biens, d'argent, etc. Les besoins
La modélisation du | &€" in'formation découlent des activités du systeme-objet. Donc
N . la méthode la plus logique et la plus compléte pour obtenir les
systeme opérant besoins en information semble consister a analyser les
caractéristiques de ce systéme-objet. Cette analyse est
particulierement appropriée lorsque le systéme-objet change;
on l'utilise aussi lorsqu'on veut s'abstraire du systéme
d'information existant pour proposer un nouveau systeme
radicalement différent.
Dans les méthodes traditionnelles, on détermine les besoins
avant de concevoir et de réaliser le systéme d’information. Or,
L’expérimentation parfois, les utilisateurs ne sont pas capables Qe formuler leurs
besoins parce qu’ils n'ont pas de modéle existant. Il leur est
avec prototype difficile de parler d'un systéme abstrait sans le visualiser
concrétement. Les utilisateurs ont besoin de se référer a un
systéme concret, de I'essayer, de s'ajuster a ses contraintes,
avant de demander a modifier ses spécifications.

L'intérét du modéle de Davis réside dans sa grande facilité
d'adaptation. En effet, le fonctionnement de ce modéle consiste a choisir une

stratégie en fonction du niveau d'incertitude plus ou moins ¢leve d'une
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application donnée pour laquelle on évalue, a l'aide d'exemples, ses
caractéristiques et ses impacts sur trois processus de définition des besoins.
On remarque que l'application de ce modele est susceptible de mener a la
combinaison d'une stratégie primaire avec une stratégie secondaire et
I'utilisation de méthodes complémentaires. Aussi, comme dans tous les
autres modéles de contingence identifiés, le processus pour choisir la

méthode la plus appropriée n’est pas explicité (Tanguay, 1994).

Les modeéles de contingence présentés précédemment donnent des
indications sur les stratégies et les méthodes d’ABI a adopter selon les
caractéristiques de la situation étudiée. Comme on le constate lors de la
description plus détaillée du modéle de Davis, ceux-ci permettent, malgré des
evaluations de l'incertitude plutét imprécises dans le processus de sélection,
de déterminer une stratégie d'approche, de guider le jugement et de forcer la
réflexion. Cependant, on constate que ces modeéles sont trés peu explicites
lorsqu’il s'agit de déterminer une méthode spécifique d'ABI. Ce constat

ameéne donc a examiner les méthodes d’ABI existantes et de faire un choix.

2.4.3 Les méthodes

Comme il existe un grand nombre de méthodes d’ABI et que plusieurs
de ces méthodes constituent souvent des variantes ou des versions
complémentaires, on a limité I'examen a des méthodes génériques, c’est-a-

dire des méthodes qui se distinguent de fagon fondamentale par la
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particularité de leur approche et qui sont susceptibles de regrouper ou de

représenter 'ensemble des méthodes existantes. On en a identifié cing, soit :

> L’approche par les données : approche traditionnelle également connue

sous les noms suivants : analyse des données, ascendante ou « bottom-
up » (Munro et Davis, 1977), « indirect analysis » (Bariff, 1976). Elle est
caractérisée par I'emphase qu’elle met sur les données et le niveau
opérationnel de [I'organisation. Un exemple d’application de cette
approche est I'analyse par le réel représenté, aussi appelé la méthode
MERISE, ou la modélisation des données consiste a construire un schéma
entités-associations au niveau conceptuel en réalisant les trois étapes
suivantes (Davis et al., 1986) : identification et représentation des entités
significatives pour [I'entreprise, identification et représentation des
associations entre ces entités, sélection et notation des attributs qui

décrivent chaque occurrence des entités ou des associations.

> L'approche par les décisions : cette approche porte différentes autres

dénominations : « analyse des décisions », « descendante », « direct
analysis » (Bariff, 1976), « top down approach » et « decision analysis »
(Munro et Davis, 1977). Un exemple concret de cette approche est la
méthode appelée « Information Analysis » de King et Cleland (1975) dont
les étapes sont: identification des utilisateurs et des organismes liés;

identification des domaines de décision; identification des décisions par
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domaine; développement d’'un modéle descriptif du systéme;
développement d'un modéle normatif du systéme; développement d’'un
modéle consensuel; identification et description des modéles
décisionnels; identification des besoins en information; regroupement des

informations.

L'approche par les facteurs clés de succes(FCS) : cette approche, qui se

distingue par une emphase sur I'importance d’étre sélectif dans le choix
des informations a manipuler et sur le contréle de la gestion, est surtout
associée a la méthode des facteurs critiques de succés de Rockart
(1979). Par extension, on peut regrouper dans cette catégorie d’'autres
approches dites de haut niveau comme l'analyse de la stratégie de
'entreprise (King, 1978) et I'approche orientée but (Boland, 1984). La
définition des besoins en information par cette approche prend donc la
forme d’une liste d’informations qui permettent de mesurer I'atteinte des
objectifs rattachés aux FCS (mesures de performance). Cependant, il est
possible de modifier 'approche de Rockart de fagon a obtenir comme
résultat le contenu en information nécessaire a la réalisation des taches

associées a ces facteurs (Chokron et Picard, 1992).

L'approche par le systéme : Les approches qui précédent se distinguent

entre autres par la perspective qu’elles adoptent : ascendante (approche

par les données), descendante (approche par les décisions), de haut
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niveau (FCS), de bas niveau (approche par les données). |l existe d’autres
méthodes importantes qu'on ne peut classer selon de telles perspectives.
A titre d’exemples, il y a l'analyse des entrées - traitements - sorties,
analyse normative, l'analyse des fins et des moyens et d'autres
approches de type modulaire telle que I'approche de Blumenthal. Le point
commun de ces méthodes est leur fondement sur la théorie des systémes;

on les regroupe donc dans une catégorie genérique spécifique.

Le processus de définition des besoins par cette approche implique la
modélisation d’'un systéme objet a l'aide de techniques d'analyse
structurée telles que les diagrammes de flux de données (DFD). L’idée
principale consiste a définir les frontieres du systéme étudié et a le
décomposer en sous-systémes (ou processus), eux-mémes éclatés
jusqu’au niveau de détail désiré, afin de pouvoir analyser de fagon
systématique chacune de ses composantes. Pour ce faire, on peut
s’inspirer du systeme existant dans I'entreprise, des progiciels ou des
systemes décrits dans les manuels. Les avantages de cette approche
sont, d’'une part, la structure qu'elle impose sur le processus de définition
des besoins et, d’autre part, la plus grande assurance d’'obtenir des
résultats complets (Rockart, 1979; Yadav, 1983). Egalement, Yadav
(1983) suggere fortement la modélisation des systemes-objets lorsque

ceux-ci sont complexes, car cela permet une meilleure compréhension de
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'organisation. Cette approche comporte cependant certains risques de
fournir des résultats trop généraux par rapport aux besoins spécifiques

des entreprises (Rockart, 1979) et de prendre trop de temps et d’efforts.

L'approche par prototypage : en plus d’étre considéré comme une

alternative au cycle traditionnel de développement d'un systéeme
d'information ou d'une stratégie d’approche d’analyse des besoins, le
prototypage est aussi vu comme une méthode d’ABI (Sethi et Teng,
1988). Davis et al. (1986) définissent le prototypage comme une approche
plus moderne qui consiste en un processus itératif de création rapide et
peu colteux d’un modele opérationnel d’'un systéme d’'information. Il s’agit
d’un processus heuristique de découverte progressive des besoins par
leur expérimentation. La stratégie de prototypage est fondée sur deux
principes : I'incapacité des utilisateurs a comprendre des besoins abstraits
et leur capacité de réaliser, avec des outils de conception avancée, les
éléments du systéme au méme rythme qu'on le spécifie (Davis et al.,

1986).

D’une fagon générale, cette approche est souhaitable quand le projet est
incertain et complexe (Teng et Sethi, 1990). Cette vision ne fait toutefois
pas l'unanimité. Jenkins (1983) est d’avis qu’elle s’applique seulement
lorsque la taille du projet se gere bien. Segall (1984) recommande cette

approche seulement pour les petits projets faciles a contréler. Finalement,
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Kraushaar et Shirland (1985) croient que le prototypage s’applique aussi
bien pour les gros que les petits projets. Sans prendre de position sur ce
point, Davis et al. (1986) suggeérent que cette approche évolutive est
particulierement adaptée au développement des systémes interactifs
d’aide a la décision, aux systémes experts et aux systémes d’'information

pour dirigeants (tableaux de bord).

2.4.3.1 Synthése des cing grandes catégories génériques de méthode d’ABI
Le regroupement des méthodes d’ABI existantes en cing catégories
génériques permet de dresser un portrait général de leurs principales
caractéristiques, de leurs particularités au niveau du processus et de la
nature des résultats procurés, de méme que leurs principales forces et

faiblesses. Une synthése de ce portrait est présentée dans le Tableau 10.



Tableau 10
Synthése des caractéristiques des méthodes génériques d’ABI (Tanguay
et Raymond, 1996)
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Caracté- Approche par Approche par les Approche des facteurs Approche par le Approche par
ristiques les données décisions critiques de succes systéme prototypage
Analyse par le Analyse de Approche de Rockart Entrées-
Exemples réel représenté | I'information (King et | Analyse de i_a stratégie | Traitements-
d'application (MERISE) Cleland) Approche orientée but Sorties
Business Systems
Planning (IBM)
Approche Approche Approche descendante | Approche fondée Processus
ascendante descendante Emphase sur: 1) les sur la théorie des heuristique de
Caracté- Emphase sur Emphase sur les éléments importants et | systémes découverte
ristiques les données et décisions des significatifs et 2) le Emphase sur les progressive des
distinctives le niveau gestionnaires contréle opérationnel insuffisances du besoins par leur

opérationnel de
)'organisation

systéme en place

expérimentation
(approche évolutive)

Modélisation

Modélisation des

Détermination des

Modélisation du

Processus itératif

des données décisions objectifs, des buts systeme d'un modele
Modélisation de | Déductions des poursuivis organisationnel opérationnel d'un
la base de besoins en Déduction des FCS et étudié systéme
Processus type | données information des besoins en Comparaison entre | d'information en
d’'analyse correspondants information les besoins quatre étapes
correspondants standards et les
besoins
spécifiques de
I'entreprise
Description Contenu en Contenu en information | Insuffisance du Résultats plus
détaillée des information requis requis pour : 1) systéme concrets, complets et
spécifications pour prendre les mesurer |'atteinte des d’information en détaillés (contenu et
Nature des fonctionnelies et | décisions étudiées objectifs attachés aux place en termes de | contenant de
résuitats techniques pour FCS et 2) réaliser ies données, I'information)
concevoir la taches associées aux traitement,
base de FCS rapports,
données documents.
Résultats Favorise la Réceptivité des Démarche Requiers peu de
detaillés et participation et gestionnaires systématique et temps et
ajustes aux I’acceptation des Processus structuré et | structurée d'expérience de la
besoins changements dans haute capacité Capacité d’'étudier | part des utilisateurs
Principales spécifiqqes de I'organisation disc_r!minante_ . des systémes et'des analystes
forces I'entreprise Facnqté et rapidité complexes Résultats plus
Démarche d’utilisation (langage Résultats plus concrets, complets et
structurée simple et requiert peu fiables et complets | détailiés
de ressources) Processus
Evolutive systématique et
structuré
Absence de Démarche non Difficulté d’application Risque d’obtenir Requiers une
vision globale et | structurée dans des des résultats trop collaboration étroite
de capacité Résultats abstraits, environnements généraux par entre 'analyste et
discriminante peu détaillés et peu complexes, informels et | rapport aux I'utilisateur
Langage fiables sans processus formel besoins Nécessité de
technique Repose sur la de planification spécifiques de disposer de
(requiers une capacité des Repose sur la capacité | I'entreprise ressources
connaissance gestionnaires des gestionnaires a (absence de informatiques
des notions et d'exprimer leurs définir les objectifs et capacité sophistiquées
Principales formalismes besoins (processus les FCS qui couvrent discriminante)
faiblesses utilisés) de découverte) tous leurs besoins

Difficulte
d’application dans les
situations ol les
processus
décisionnels sont mal
définis

Temps requis pour
modéliser les
décisions

critiques (processus de
découverte)

Résultats abstraits, peu
détaillés {ne supporte
pas suffisamment les
propos opérationnels)
Fiabilité des résuitats
non assurée
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CHAPITRE I

PRESENTATION GENERALE DE L'OUTIL

Introduction

La présentation de l'outil se fera en quatre étapes. Premiérement, on
cadrera le développement de systéme d’information et le prototypage dans la
meéthodologie de recherche-action. Deuxiémement, puisque [I'ABI
conditionnera fortement la conception de I'outil, on commence par expliquer
le raisonnement sous-jacent a la stratégie de détermination des besoins que
I'on retient. Dans un troisieme temps, on explique le cheminement suivi pour
déterminer le contenu détaillé de l'outil. Les détails organiques liés au

développement de l'outil de veille sont finalement abordés.

3.1 Le prototypage dans la méthodologie de recherche-action

Les discussions reliees a la recherche-action en systémes
d’information (Sl) sous-entendent généralement qu’il n'y a qu’'une seule
méthode définitive de recherche-action. Baskerville et Wood-Harper (1998)
ont toutefois nuancé ces propos. lls conviennent que les SI semblent étre un
champ disciplinaire trés approprié pour utiliser la recherche-action étant
donné le haut niveau d’application. lls ont dégagé onze caractéristiques

réunis en quatre grandes catégories de recherche-action (presentés au



Tableau 11
Caractéristiques de la recherche-action
(Baskerville et Wood-Harper, 1998)

= e —— ey —
Caractéristiques
reliees...

Caractéristiques Méthodes

Recherche-action canonique
1. ltératif s  Prototypage
. « Soft systems »
e« Action science »
'au modéle de 2. Réfléchi »  Observation des participants
| processus . « Action learning »
| « Multiview »
ETHICS
« Clinical held work »
Processus de consuitation

3. Linéaire

Recherche-action canonique
Prototypage

« Multiview »

ETHICS

« Clinical held work »
Processus de consultation

« Soft systems »

« Action science »
Observation des participants
« Action learning »

« Clinical held work »

Recherche-action canonique
Prototypage

« Multiview »

Prototypage

« Soft systems »

« Action science »

« Multiview »

ETHICS

« Clinical held work »
Observation des participants
« Action learning »

« Multiview »

Recherche-action canonique
« Soft systems »

« Action science »

ETHICS

« Clinical held work »
Processus de consultation
Prototypage

« Soft systems »

« Multiview »

ETHICS
Recherche-action canonique
« Action science »
Observation des participants
« Clinical held work »

1. Rigoureuse

a la structure

2. Fluide

1. Collaborateur

'a Pimplication
typique du 2. Facilitateur
chercheur

3. Expert

1. Développement
organisationnel

‘aux buts primaires
' 2. Design de systémes

3. Connaissance
scientifique

Tableau 11) qui permet de caractériser adéquatement le prototypage.
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Selon Baskerville et Wood-Harper (1998), le prototypage s’inscrit dans
un processus itératif, une structure rigoureuse, une implication de
collaborateurs et de facilitateurs dans un but de design d’'un systéeme. Le
processus itératif implique une répétition d’activités en séquence passant de
'action a la résolution de problémes. La structure rigoureuse se caractérise
par des étapes prédéfinies ou des activités effectuées dans un ordre ou un
cycle, ou choisies selon des régles ou un heuristique. L’implication du
chercheur s'apparente a la fois au collaborateur et au facilitateur en ce sens
que le chercheur s’'implique parfois au méme niveau que le participant dans
le cadre de la recherche et parfois il agit a titre d’'expert aupres des
participants permettant ainsi de résoudre sur place les problémes pouvant
survenir. Enfin, le but primaire est le design d’un systéme (outil de veille) qui
signifie la création ou la modification de systémes organisationnels.
Baskerville et Wood-Harper (1998) mentionnent qu’habituellement, le design

de systémes implique des Sl informatisés.

3.2 Le choix de la stratégie de détermination des besoins

Comme on I'a vu précédemment, il n'existe pas de recettes toutes
faites pour choisir parmi les diverses méthodes d’ABI. Afin de faire les choix
les plus rigoureux, en s’appuyant sur les bases théoriques existantes, on a

donc determine la stratéegie a I'aide d’'un modéle de contingence.

Ainsi, le modéle de contingence de Davis et al. (1986) représentait un
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choix a considérer en regard du contexte de la présente étude, car il semble
étre le plus intéressant en raison de sa procédure et de ses exemples

spécifiques facilitant son application.

En suivant la logique du modele de contingence de Dauvis, il s’avere
que la stratégie idéale serait I'expérimentation avec un prototype du systéme
d’information. Le choix de cette stratégie découle du niveau d’incertitude
global relativement élevé du processus de définition des besoins en

information des PME en matiére de veille.

3.3 L’approche par prototypage
Jenkins (1983) a proposé une structure du processus de prototypage

en quatre étapes ou l'utilisateur et le concepteur coopérent étroitement, soit :

1. Définition initiale des besoins

2. Reéalisation du prototype initial

3. Perfectionnement expérimental des besoins

4. Choix de réalisation (raffinement du prototype ou

développement d’'un nouveau systéme)

La stratégie du prototypage compte les principaux avantages suivants

(Beynon-Davies et Tudhope, 1999) :

> Les utilisateurs et les développeurs utilisent le prototype comme
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point de référence commun permettant ainsi de s’assurer de la
compréhension des utilisateurs et de répondre aux besoins de

développement.

» Des besoins fonctionnels mieux définis, des conditions d'interaction
améliorées et une évolution des besoins facilitée sont frequemment

enonces comme avantages par les chercheurs.

> L'utilisateur final s'impligue davantage dans Ile projet de

développement.

> Les systémes développés selon I'approche par prototypage sont
jugeés plus facile a apprendre et a utiliser que les systémes produits

selon d’'autres méthodes.

» La taille du code source des systémes développés selon I'approche
par prototypage équivaut a seulement 40% de la taille du code

source des systémes développés selon I'approche conventionnel.

> Le processus de développement est plus court (jusqu'a 45% plus
court) : un haut pourcentage des projets analysés ont exigé un
effort de développement moins élevé et ont vu la participation des

usagers s’accroitre.

Cette stratégie semble pertinente. Dans 'optique ou la veille ne jouit

pas d’'un ancrage aussi solide dans les PME que d’autres disciplines telles la
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comptabilité ou la production, la rapidité avec laquelle s’effectue la validation
des besoins et la nature tangible des résultats procurés s’harmonisent bien a
I'habitude des PME de fonctionner dans une optique opérationnelle et a tres

court terme.

3.4 Description de I’outil

L’outil proposé est un logiciel congu et développé pour assister, dans
leur processus de veille, les dirigeants ou le personnel affecté a la veille
ceuvrant au sein de PME. Compte tenu de la spécificité de la PME en matiere
d'implantation de systemes d’information, ses spécifications ont été

élaborées en fonction des criteres de simplicité, de rapidité et de souplesse.

La grande simplicité du logiciel fait qu’il peut étre utilisé directement
par les dirigeants ou le personnel affecté a la veille dans I'entreprise de fagon
complétement autonome. Ce logiciel peut également constituer le noyau
formalisé d’une structure de veille dans la PME. Nous l'avons appelé

« Atlantide ».
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3.4.1 Démarche proposée

La démarche proposée se divise en quatre volets (présentation
visuelle de l'outil a la Figure 4), soit: les prérequis (organisationnels et
techniques), la configuration de I'outil (technique, grille de diffusion), la

recherche (structure de 'outil, veille) et le recueil des commentaires.
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Figure 4 Les quatre volets d’Atlantide

A titre de cadre d’utilisation et d’interprétation, le logiciel comprend un
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guide de l'utilisateur (voir le guide complet a I'Annexe 1) permettant ainsi a ce
dernier de procéder a sa propre veille de fagon assistee et en toute
autonomie. En plus de circonscrire la portée de I'outil, ce guide explique en
détail les instructions a suivre pour démarrer I'application et réaliser chacune
des étapes du processus de veille orientées vers une préanalyse des sites

web répertoriés.

3.5 Conception détaillée de I’outil

Le mode d'utilisation de l'outil de veille implique la détermination
a priori de son contenu. Dans cette section, on décrit la démarche suivie pour
définir chacune des composantes de [loutil. On aborde ensuite la
programmation de l'outil et les principaux détails organiques liés a son

automatisation.

3.5.1 Elaboration du contenu
La conception du contenu s’inspire de la littérature que I'on retrouve au

CHAPITRE Il. On trouvera a 'Annexe 1 le guide complet de I'utilisateur.

Le guide de [l'utilisateur se divise en quatre volets : les pré-requis
(Nord), la configuration (Est), la recherche (Ouest) et vos commentaires

(Sud).

Le premier volet présente les prérequis organisationnels et techniques

afin de faire de la veille avec Atlantide. Ces détails sont présentés a la
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section 3.5.3.

Une fois que toutes les ressources (humaines, matérielles) sont
identifiees et que les logiciels (Netscape ou Internet Explorer, Copernic,
Atlantide) sont installés, le deuxiéme volet guide [I'utilisateur lors de la
configuration d'Atlantide. La configuration se fait en deux etapes. La
premiere étape est relice a l'aspect technique du logiciel, tandis que la
seconde permet de constituer les listes de récepteurs d'information a partir

des grilles de diffusion (voir a la Figure 5).
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Figure 5 Atlantide - Liste des destinataires

Le troisieme volet présente la structure globale de l'outil telle que

presentee a la Figure 6. Ensuite, elle guide le veilleur dans sa recherche
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d’information et sa préanalyse.

Le quatritme volet est constitué d'un questionnaire (présenté a
I’Annexe 3) servant a recueillir les commentaires et les suggestions des

utilisateurs dans le cadre de la présente étude.

3.5.2 Prograrnmation de I'outil

Pour élaborer Atlantide, on a fait appel a deux programmeurs.
Evidemment, la conception visuelle (présentée a la Figure 7) et le contenu
ont guidé la programmation du logiciel. Tout au plus, une centaine d’heures
de programmation ont été nécessaires. Cependant, la phase de conception
représente plus de 200 heures d’exploration, d’observation et de conception
afin d’arriver a un logiciel convivial, offrant rapidement des résultats et

répondant adéquatement aux besoins des PME en matiére de veille.
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Figure 6 Structure recherchée de I'outil de veille
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Figure 7 Conception visuelle d’Atlantide
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Atlantide est en soi une grille servant a faire une préanalyse des sites

web repérés par le veilleur, ceci dans le but de transmettre rapidement

'information aux personnes selon leur fonction de travail. Les différentes

sections d’Atlantide sont les suivantes (en se référant a la Figure 7) :

>

informations relatives a la recherche et au veilleur:
identification du veilleur et du domaine initial de recherche du

veilleur (exemple : recherche reliée a la technologie);

site web repeéere et origine du site : transcription de l'adresse
Internet du site (http://www...) et premier menu déroulant
permettant d'identifier 'origine du site (contenu du menu déroulant

présenté au Tableau 12);

appréciations du veilleur : deux menus déroulants touchant la
qualite de l'information et I'ampleur de la consultation du site
(contenu des menus déroulants présentés au

Tableau 13) ainsi qu’une zone commentaires;



108

Tableau 12
Contenu du menu déroulant d’Atlantide
« Ceci est un site... »

Choix du menu déroulant

« Ceci est un site... »
gouvernemental
éducationnel
d’un centre de recherche (ou équivalent)
d'un organisme para-public ou péri-public
d’une multinationale
d’une multinationale concurrente

d’une grande entreprise

d’une grande entreprise concurrente
d’'une PME

d’une PME concurrente

d’un consultant
d’un travailleur autonome
d’un particulier

Tableau 13
Contenu des menus déroulants d’Atlantide
« La qualité de I'information » et « En tant que veilleur, j’ai... »

Choix du menu déroulant Choix du menu déroulant

« La qualité de I’information » « En tant que veilleur, j’ai... »

trés élevée et trés pertinente lu ces pages en profondeur avec intérét
élevée et trés pertinente lu ces pages en entier avec intérét
satisfaisante et trés pertinente lu ces pages partiellement avec intérét
peu satisfaisante mais trés pertinente Jllu ces pages en survol avec intérét

trés élevée et pertinente lu ces pages en profondeur

élevée et pertinente lu ces pages en entier
satisfaisante et pertinente lu ces pages partiellement
peu satisfaisante mais pertinente lu ces pages en survol

lu seulement le titre

trés élevée

élevée

satisfaisante

peu satisfaisante

nulle et/ou nullement pertinente
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> classement du site web repéré: selon le type d’information
contenu dans le site, le veilleur coche la ou les zone(s)
appropriée(s) permettant ainsi d’acheminer la bonne information
aux bonnes personnes (selon les listes de destinataires constituées

lors de la configuration d’Atlantide);

> option de veille automatisée : permet au veilleur de préciser a
quelle fréquence il désire surveiller ce site (contenu du menu

déroulant présenté au Tableau 14).

Tableau 14
Contenu du menu déroulant d’Atlantide
« Vigie — Observer s’il y a des changements... »

Choix du menu déroulant

« Vigie — Observer s’il y a des changements... »
en m‘avisant a toutes les heures

en m‘avisant quotidiennement

en m’‘avisant hebdomadairement

en m’‘avisant bimensuellement

en m‘avisant mensuellement

en m'avisant trimestriellement

en m'avisant biannuellement

en m’‘avisant annuellement

ne jamais m'aviser

3.5.3 Détails organiques
La structure recherchée de I'outil de veille est présentée a la Figure 6.
Les prérequis organisationnels concernent le personnel. Dans un premier

temps, il importera d’'identifier au sein de l'organisation le personnel qui
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effectuera la veille. Le veilleur ciblé utilisera I'outil de veille afin de
préanalyser linformation repérée. Le processus impliquera également
I'identification des personnes qui recevront I'information préanalysée du (des)
veilleur(s) ciblé(s). Ces récepteurs d’information identifieront alors le(s)
type(s) d’information qu’ils recevront selon leurs taches et responsabilités
dans I'organisation, et ce, a partir de grilles de diffusion complétées avec la
personne chargée du volet veille. On notera ici qu’'un membre du personnel

peut étre a la fois veilleur ciblé et récepteur d’information.

Les grilles de diffusion (voir a I'Annexe 1) permettent a la personne
chargée du volet veille dans lI'entreprise de constituer des listes de
recepteurs d’information en regard du type d'information (commercial,
concurrentiel, technologique, stratégique, global) qu’il leur est pertinent de
recevoir. Il est évident qu'un minimum de consultation auprés des récepteurs
d’'information serait souhaitable. L’information sera répartie automatiquement
par l'outil de veille dés qu’'un veilleur ciblé aura préanalysé des sites web
(résultat de la recherche). En d'autres mots, on vise a répartir la bonne

information aux bonnes personnes.

Les prérequis techniques sont les suivants : la PME doit posséder
dans un premier temps un ordinateur PC avec un processeur Pentium
minimalement cadencé a 133 MHz. De plus, la carte graphique de

I'ordinateur doit permettre une résolution de 1024x768. Ensuite, 'ordinateur
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doit étre relié a Internet. L'entreprise doit posséder un réseau local ou un
intranet® afin de permettre aux récepteurs d’'information de recuelillir leurs
courriels®. Enfin, I'ordinateur doit fonctionner sur la plateforme Windows
95/98. Un navigateur tels Netscape ou Internet Explorer ainsi que I'engin de
recherche intelligent Copernic10 sont nécessaires pour utiliser le prototype
(outil de veille) nommé Atlantide. L’'installation et la configuration d’Atlantide

se fait avec 'aide d’'un assistant programmé a cet effet.

Par la suite, le guide de I'utilisateur d’Atlantide assiste le veilleur ciblé
dans sa déemarche de veille et de préanalyse de l'information repérée sur
I'Internet. Essentiellement, I'information recueillie provient de sites web que

le veilleur ciblé préanalyse et distribue aux récepteurs d’'information.

8 ©® Antidote 2000 - Druide informatique : « Réseau informatique interne respectant les mémes protocoles et la
méme architecture que le réseau Internet ».

Signifie « courrier électronique ».
0 Copernic est un agent de recherche simple mais efficace. Les requétes sont soumises a plusieurs moteurs de
recherche et les résultats sont présentés sous forme d’un tableau. On dispose ainsi d’un historique des données
facilement accessible.
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Les principales étapes se résument ainsi :

» L'interrogation : suite a une analyse des besoins, constituer une
requéte a partir de mots clés ou d’expressions qui donnera un

résultat de recherche (sites web).

» La préanalyse des résultats : consulter les résultats de la recherche
et les préanalyser a partir du prototype Atlantide qui constitue en

soi une grille de préanalyse (voir a 'Annexe 2).

» La diffusion selon la préanalyse : Atlantide compile les préanalyses
du veilleur ciblé et les répartit aux récepteurs d’information en
fonction des listes de récepteurs d’information préalablement
constituées et du type d’information que contient les sites. Cette
diffusion prend la forme d’'un courriel généré automatiquement par

Atlantide (voir a 'Annexe 4).

Une séance de travail a l'ordinateur peut varier de 30 minutes a une
journée compléte de travail. Elle peut donc s’effectuer dans un laps de temps
relativement court, ce qu’'apprécie un dirigeant de PME. Elle peut eégalement
s’étendre sur une période plus longue, en regard de l'effort de veille

consentie par la PME.
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CHAPITRE IV

EXPERIMENTATION DE L’OUTIL

4 Introduction

Cette section fait état des résultats de la recherche et du prototypage.
Pour ce faire, on présente la méthode d’expérimentation et ensuite les
résultats de I'expérimentation suite a un exercice de veille réalisée en

entreprise a l'aide de l'outil.

4.1 Meéthode d’expérimentation (validation de la recherche-action)

Le prétest est une étape importante, car il permet d’anticiper certaines
déficiences de I'outil avant son utilisation dans des cas réels d’entreprises.
Aussi, afin de valider ce travail de recherche, le prototype a été prétesté
auprés de personnes attachées a la veille ceuvrant au sein de PME, d'un

consultant en informatique et d’'une consultante en veille.

Dans un premier temps, on a approché un consultant en informatique
possédant prées de 12 ans d’expériences dans le développement et la
conception de logiciels faits sur mesure pour les PME. On désirait valider la
cohérence du contenu de l'outil de veille et I'articulation de ce dernier. Pour
ce faire, une rencontre de 170 minutes a servi a expliquer et discuter de la

problematique identifiée de méme que de I'objectif et du contexte d’utilisation
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de l'outil proposé. A la suite d’'une présentation, batie a partir du logiciel
PowerPoint de Microsoft, portant sur le fonctionnement de l'outil et des
résultats escomptés, le logiciel a été installé sur son ordinateur pour fins
d’évaluation. Aprés une période d’essai d’'une semaine, une deuxiéme
rencontre d’environ 45 minutes a eu lieu pour noter ses commentaires et

suggestions.

Aprés avoir corrigé le logiciel en intégrant les commentaires et
suggestions regus du consultant en informatique, un entretien de 90 minutes

a été sollicité auprés d’'une consultante en veille. On a voulu valider :

> la pertinence d'un tel outil permettant d’établir les fondements d’un

systéme de veille pour la PME;
> le contenu de I'outil de veille;
> la convivialité.

Cette derniére étape de validation a permis d’apporter des correctifs
au logiciel quant a son utilisation et sa convivialité. La version initiale du

prototype d'outil de veille fut ainsi complété.

Dés lors, on était en mesure de solliciter un bref entretien (deux
heures maximum) auprés de deux dirigeants de PME, membre de la Chaire
Bombardier Produits Récréatifs, afin de pouvoir effectuer un essai du

prototype avec les membres de leur personnel. Le profil des entreprises
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correspondait a celui recherche, a savoir des firmes manufacturieres en
contexte de sous-traitance de specialité et d'intelligence et comptant moins
de 200 employés. Une description du profil des entreprises participantes est

préesentée dans le Tableau 15 apparaissant a la page suivante.

Tableau 15
Profil des entreprises
e S e et e o W SE S i)

Description des PME CAS N° 1 CAS N° 2

Chiffre d’affaires 10 000 000 et plus 10 000 000 et plus
Nombre d’empioyés

> Total 200 180

> Attaché(s) a la 1 1

fonction veille

Secteur d'activité industriel Plastique Pieces automobiles
Membre de la Chaire
Bombardier a titre de sous- technigue entre technique et expert
traitant. ..

Nombre de micro-
ordinateurs reliés a
I'inforoute et disponibles

> Total 2 35

> Attaché(s) a la 0 6
fonction veille
e e e e——

Au total, cinq répondants ont participé au prétest de l'outil de veille
(voir Tableau 16). Un questionnaire d’évaluation du logiciel a été rempli par
ces derniers apres la réalisation d’'une recherche et de la préeanalyse des

occurrences trouvées a partir du prototype.
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Tableau 16
Profil des répondants
P T T T ST ST ™

Description des PME CAS N°1 CAS N°2
Nombre de répondants 2 3
Nombre d'années
d’'expérience en veille 23 4ahs 3 ans
Participation 4 des activités |Colloque/congres (1) Colloque/congres (2)
d'information ou de Séminaire de formation (2) Séminaire de formation (2)

formation reliées a la veille Lecture (1)

Niveau d’expertise en veille Assez élevé De peu elevzlaevrgoyennement

On rappelle que I'objectif de 'outil est double :

> sensibiliser et former les dirigeants PME ou le personnel affecté a
la veille dans Ventreprise aux principaux concepts de veille
technologique et a une démarche systématique d’analyse de leurs

besoins en information;

> étre adapté aux caracteristiques particulieres des PME de fagon a

préserver les avantages reliés a leur structure simple.

4.2 Reésultats de I'expérimentation

Dans un premier temps, on présentera les résultats obtenus lors de
nos entretiens auprés des cing répondants provenant des deux PME.
Ensuite, on discute plus spécifiquement des résultats des recherches et des

préanalyses réalisées avec le prototype en entreprise.
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4.2.1 Résultats obtenus vs escomptés
Les entretiens auprés des consultants ont été bénéfiques. Ils ont
permis d’apporter certaines améliorations a I'outil de veille suite a I'obtention

de leurs commentaires, tant au niveau du contenu qu’au niveau du logiciel.

En effet, certaines précisions s'imposaient au niveau du contenu. Ces
précisions touchaient essentiellement le niveau de langage employé. Les
consultants ont indiqué que le contenu semblait couvrir I'ensernble du
domaine de la veille, mais qu’il serait opportun que les informations soient
presentées de maniere succincte (style « guideline ») et que les termes
utilises soient plus « parlant ». Les autres commentaires touchaient 'aspect
convivial de loutil. On mentionnait principalement qu’il serait utile de

visualiser I'ensemble des fenétres lors de I'utilisation.

Les résultats obtenus lors de I'expérimentation dans les entreprises
ont été satisfaisants, si I'on se fie aux résultats de I'évaluation de ['outil
(présentés au Tableau 17). On note que les deux PME étudiées différent
quant a l'accessibilité de linforoute. Dans le premier cas, deux micro-
ordinateurs seulement sont reliés a l'inforoute et permettent ainsi de faire de
la veille avec l'aide de l'outil. Dans l'autre cas, 35 micro-ordinateurs sont
reliés a l'inforoute et six d’entre eux sont attachés a la fonction veille. De
plus, les répondants comptaient une expérience récente dans le domaine de

la veille, soit de deux a quatre ans d’'expérience.
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En réponse a la problématique de la veille et de la surabondance
d’information disponible dans le web, on a développé un outil possédant des
caractéristiques particuliéres. On évalue donc, en s’appuyant sur les
remarques et les réflexions exprimées en cours et en fin d’entretien par les
employés attachés a la fonction veille, les résultats obtenus en fonctions de

chacune de ces caractéristiques.

Qutil d’apprentissage

A la lecture du Tableau 17, I'outil a permis aux répondants de se
familiariser « a un degré moindre » (X = 3,4) aux diverses dimensions de la
veille (Es). Il est utile de rappeler que le niveau d'expertise en veille des cinqg
répondants se situe de « peu élevé » a « assez élevé » (voir Tableau 16). On
note que plus les répondants sont familiers avec la veille, moins le prototype
leur sert d’outil d'apprentissage. Or, cela pourrait s’expliquer par le type de

formation en veille regu (voir Tableau 16)7?
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Tableau 17
Evaluation de Poutil
. , CAS N° 1 | CAS N°2 / Moyenne
ENONCES* y
(n=2) (n=3) ¢ (n=3)
E, L'outil me fournit une méthode structurée pour i
p i ’ 55 47 . 50
rechercher de l'information sur l'inforoute. :
E, L'outil me fournit une grille de préanalyse utile pour :
. . g s 50 43 + 4686
évaluer le contenu des sites web répertories. ]
E; L'outil m’a permis de me familiariser aux diverses A
- X . 2,5 40 ¢+ 34
dimensions de la veille. f
E, L'outil m'a sensibilisé a I'immense répertoire 1
. . , ” 2,0 47 | 36
informationnel que represente l'inforoute. A
Es L'outil me permet de réaliser, sans ressources externes, /
. : ! e 50 43 | 486
une veille technologique efficace sur l'inforoute. 1
Es La terminologie utilisée est facilement accessible. 4,5 50 .+ 48
E; La démarche de préanalyse est simple a réaliser. 50 53 + 52
Eg L'outil est convivial (facile a manipuler). 4,0 47 ¢+ 44
Es L'outil m'a permis d’acheminer aisément aux bonnes :
. , e , 4,5 53 1 50
personnes les coordonnées des sites web que j'ai évalués. .
E,o La fonction « AIDE » est essentielle a la /
. . . o 3,5 40 . 3,8
comprehension du fonctionnement de {'outil. _
E,, Le « GUIDE DE L'UTILISATEUR » est essentiel afin de ;
. X . 4,0 40 40
me guider dans ma démarche de veille. '
E.; La démarche m’a permis d’obtenir des résultats en peu 45 40 | 42
de temps.
E;z La _demarche m’a permis d’obtenir des résultats utiles 475 43 45
et suffisamment précis.
E,s Les résultats obtenus offrent a V'entreprise un ’
- 5,0 47 / 48
avantage concurrentiel. .
E,s Les résultats obtenus facilitent le processus 425 47 | 45
d’innovation et de R-D dans I'entreprise. ’ ' / ’

* évalués sur une échelle de 6 points (6=Dans une trés large mesure, 5=Dans une large
mesure, 4=Jusqu’a un certain point, 3=A un degré moindre, 2=Trés peu, 1=Aucunement)

Ensuite, tous les répondants ont mentionné connaitre le potentiel
informationnel de l'inforoute. Suite a l'utilisation d’Atlantide, certains sont
restés surpris de la précision des informations pouvant étre repérées.
D’ailleurs, I'outil a permis de sensibiliser les répondants « jusqu’a un certain
point » (X=3,6) a limmense répertoire informationnel que représente

linforoute (E.).
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Autonomie des utilisateurs (autodiagnostic)

Les répondants indiquent que, « dans une large mesure » (X = 5,0),
I’outil leur fournit une méthode structurée pour rechercher de I'information sur
'inforoute (E,). Les répondants manifestaient un intérét certain lors de
'utilisation du prototype. On a fait mention qu’il était intéressant de travailler
avec un tel outil. D’ailleurs, cela se confirme par les deux résultats qui
suivent. Les répondants évaluent que loutil leur fournit une grille de
préanalyse utile (E;) « dans une large mesure » (X = 4,6) pour évaluer le
contenu des sites web répertoriés et qu’il leur permet de réaliser, sans
ressources externes (Es), une veille technologique efficace sur l'inforoute

dans une méme mesure (X = 4,6).

Rapidité et facilité d’utilisation

Selon le Tableau 17, la simplicité a réaliser la démarche de préanalyse
(e;) est la caractéristique qui a été le plus appréciee par les réepondants
(X=5,2). Dans aucun cas, on a eu a répondre a des questions de
compréhension quant a la terminologie utilisée (E) (X = 4,8). On constate
cependant que la démarche ne permet d’obtenir des résultats en peu de
temps (E;;) qu’a un certain point (X = 4,2). Les répondants croient que le
« guide de l'utilisateur » (E;;) et la fonction « aide » (E;) sont « jusqu’a un

certain point » (respectivement X =4,0 et X = 3,8) essentiels afin de les
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guider dans leur démarche de veille ainsi que pour bien comprendre le

fonctionnement de I'outil.

Souplesse d'utilisation (flexibilité)

Dans l'optique de faire une veille efficace et d’acheminer la bonne
information, aux bonnes personnes et en temps opportun, l'outil permet
d’acheminer, « dans une large mesure » (X =5,0) de fagon aisée, les
coordonnées des sites web évalués (E;). Les répondants trouvent 'outil de
veille « jusqu'a un certain point » convivial (g) (X = 4,4). 1l convient ici de
préciser que l'outil a été utilisé individuellement dans I'entreprise 1 et

collectivement dans I'entreprise 2, et ce, sans difficulté apparente.

Résultats pratiques et fiables (robustesse)

On constate, a la lecture du Tableau 17, que les répondants croient
« dans une large mesure » (X = 4,8) a I'avantage concurrentiel qu’offrent les
résultats obtenus (E;4) a partir de l'outil de veille. Dans une certaine mesure,
ces derniers mentionnent que les résultats obtenus facilitent le processus
d'innovation et de R-D dans l'entreprise (E;s) (X =4,5) de méme que la
démarche permet d’obtenir des résultats utiles et suffisamment précis (E,;)

(X = 4,5).
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4.2.2 Discussion sur les préanalyses réalisées en entreprise
Voici, pour chacune des entreprises participantes, les évaluations

globales obtenues a la suite de la réalisation du prétest.

Précisons qu'au cours du prétest de l'outil de veille Atlantide, les
participants ont été invité a rechercher sur l'inforoute de I'information de toute
nature (tous azimuts), soit technologique, stratégique, concurrentielle,
commerciale ou globale. Pour ce faire, on a d’abord configuré Atlantide afin
que les récepteurs d’information regoivent la bonne information en relation

avec leur fonction occupée dans la PME.

4.2.2.1 Cas numéro 1

Le degré général de satisfaction obtenu face a I'outil proposé est de
« plutét satisfait » a « neutre ». Le principal obstacle ayant un impact négatif
sur 'outil s’avére étre la convivialité. Les difficultés rencontrées lors de la
configuration de l'outil avec le réseau local en place (serveur Microsoft
Exchange sur Microsoft Windows NT 4) ont eu un effet négatif sur Ila

satisfaction envers I'outil de veille.

Toutefois, les deux répondants souhaiteraient, « dans une large
mesure », pouvoir utiliser l'outil sur une base reguliére afin d’assurer une
veille sur I'inforoute. Mentionnons qu’étant donné qu’Atlantide utilise I'agent
de recherche intelligent Copernic, un des répondants indiquait déja utiliser

cet agent de recherche et que pour 'instant, cela répondait a ses besoins. En
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fait, pour ce dernier, Atlantide permet essentiellement de faciliter la
caractérisation des sites web repérés et la distribution de I'information aux

bonnes personnes ( récepteurs d’information).

Enfin, les répondants souhaitent « jusqu’a un certain point » que
d’autres employés dans I'entreprise utilisent également cet outil. On peut trés
bien comprendre que, pour l'instant, I'entreprise ne dispose pas encore de
Pinfrastructure en NTIC, dont un intranet (voir le Tableau 15), permettant a

plusieurs employes d’utiliser Atlantide dans leur processus de velille.

4.2.2.2 Cas numéro 2

Le degré général de satisfaction obtenu face a l'outil proposé est
également de « plutdét satisfait » (n=2) a « neutre » (n=1). Les principales
suggestions pour améliorer I'outil de veille concernent le lien entre Atlantide
et Copernic ainsi que I'édition des destinataires. Premiérement, on aimerait
que l'arrimage entre Atlantide et Copernic soit plus complet. Selon les
participants, il serait intéressant que, lors de la visite d’'un site web repéré,
'adresse du site apparaisse immédiatement dans Atlantide ainsi que le titre
du site (pas seulement I'adresse Internet). Ensuite, pour la configuration de
'outil, on souhaite que I'édition des listes de récepteurs d’information soit
plus compléte; on désire d’autres fonctions que celles actuellement en place
(ajouter, enlever) tel I'édition d’un destinataire. Il serait méme intéressant que

'on puisse consulter deux types de listes dans le cas des récepteurs
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d'information : I'actuelle liste selon le type d’information et une liste de tous
les récepteurs d'information avec toutes leurs inscriptions aux différentes

listes.

Les deux repondants souhaiteraient, « dans une large mesure » (n=2)
ou « jusgu’a un certain point » (n=1), pouvoir utiliser I'outil sur une base

reguliére afin d’assurer une veille sur l'inforoute.

Enfin, les répondants souhaitent « jusqu'a un certain point » que
d’autres employés dans I'entreprise utilisent également cet outil
L’infrastructure actuelle en NTIC (voir le Tableau 15) peut permettre a

plusieurs employés d’utiliser Atlantide dans leur processus de veille.

4.2.2.3 Principales suggestions

On retient donc trois points principaux d’amélioration d’Atlantide :

1. faciliter la configuration réseau;
2. améliorer I'arrimage avec Copernic;

3. élargir les fonctions reliées aux listes de destinataires

(récepteurs d’information).
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CONCLUSION

L'objectif de I'outil de veille était d’assister les dirigeants de PME ou le
personnel affecté a la veille dans I'entreprise a I’étape initiale et déterminante
du processus de veille technologique, soit a I'analyse des besoins en
information tout en tenant compte des ressources, des connaissances et de
'expertise limitées que l'on retrouve dans les PME. Pour ce faire, on
cherchait une démarche a suivre pour identifier les besoins en information
des PME en matiere de veille technologique et ainsi détecter, a partir de
inforoute, [l'information compétitive et précompétitive a Ila base de

'innovation.

Aprés un premier prétest, il semblerait que I'objectif visé est en bonne
voie d’étre rencontré. On terminera donc en résumant les principaux
avantages et inconvénients du prototype développé, en discutant de la
contribution de ce travail de recherche et en explorant de nouvelles pistes de
recherche pour les PME dans le domaine de la veille en contexte de NTIC et

d’inforoute.

5.1 Avantages et limites de I’outil
5.1.1 Avantages

Le fait que l'outil de veille proposé soit adapté aux contraintes
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spécifiques de la PME Ilui procure des avantages qui le rende unique. Ces

avantages sont :

Autonomie des utilisateurs (autodiagnostic) : La structure et le contenu

de l'outil permettent a l'utilisateur d’effectuer sa propre veille sans ressources
externes. Ensuite, la grille de préanalyse s’avere utile pour repérer les sites

web offrant un potentiel informationnel.

Rapidité et facilité d’utilisation : L’utilisation d’'une terminologie simple

et d'une démarche de veille structurée et dénuée d’aspects trop techniques

rendent le logiciel attrayant pour les PME.

Souplesse d’utilisation (flexibilité) : Le découpage de la fonction veille

en cinq types permet de bien cerner la nature de l'information repérée. De

plus, I'outil de veille peut étre utilisé individuellement ou en groupe.

5.1.2 Limites

L’outil de veille a été trés apprécié des participants. Cependant, un des
objectifs visés était I'implantation d’Atlantide comme structure de base de
veille dans les PME. L’approche par prototypage offre l'avantage de
développer des systémes « sur mesure » mais il en découle I'inconvénient
que le prototype est en cours de développement. Les PME hésitaient a
implanter le prototype tout en manifestant un grand intérét pour l'outil de

veille lorsqu’il sera terminé. La présente recherche visait a recueillir des
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recommandations afin de modifier et d’adapter le logiciel sans toutefois
modifier le logiciel. On n’a donc pas pu vérifier 'implantation de I'outil comme

structure de base de veille dans les deux PME.

L'implication des participants a été également limitée. Cela s’explique
par la disponibilité limitée des participants. Les participants étaient tres
motivés mais ils ne disposaient pas d’'un temps « formel » pour I'exercice. lls
devaient trouvé du temps au travers de leur journée de travail. Un exemple
concret de cela lors de I'expérimentation : une des PME voulait que I'on fasse
'expérimentation avec sept personnés de l'entreprise. Finalement, trois
d’entre elles seulement ont pu se présentées. Cela a eu pour effet que les
qguestionnaires ont été remplis rapidement avec des commentaires pertinents

mais limités en nombre.

Enfin, I'évaluation du succés d’Atlantide est difficile a évaluer. Etant
donné qu’il n'est pas implanté dans les PME, il s’avére difficile d’évaluer dans
quelle mesure Atlantide répond de fagon concréte au besoin des PME en
matiére de veille. Des résultats concrets issus d’'une veille effectuée avec

Atlantide n’ont pu étre observe.

5.2 Contribution de I’étude et avenues futures pour la recherche
Les retombées de ce projet de recherche touchent surtout les
praticiens. En effet, considérant les résultats obtenus, on peut conclure que

'approche d’ABI retenue, soit 'approche par prototypage, permettrait de
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rencontrer les attentes des PME en matiére de veille en poursuivant le
développement d’Atlantide. De plus, cet outil de veille semble propice a

soutenir efficacement la PME dans une démarche de veille.

Du point de vue de la recherche, nous croyons que le développement
d'outils pratiques destinés a guider les gestionnaires de PME dans leur
processus d'informatisation est une avenue qui mérite davantage d'attention.
En effet, les perspectives ouvertes par ce projet nous aménent a considérer

trois pistes principales de recherche.

L’amélioration de l'outil de veille : En fait, il serait intéressant de tester

Atlantide sur une plus grande échelle et d’élargir le processus de veille
touché par l'outil. Actuellement, Atlantide vise seulement la préanalyse de
sites web repérés et la répartition de ces informations aux bonnes personnes.
Il serait opportun que l'outil de veille permette le retour de I'information dans
Pentreprise et ainsi enrichir I'information détectée. Le processus complet de

veille pourrait étre couvert par Atlantide.

La comparaison de lefficacité relative de différents outils de veille

dans les PME : Afin de nous assurer de la meilleure performance possible de

I'outil de veille développé a l'intention des praticiens, il serait pertinent
d’encourager le développement d’outils basés sur d’autres approches d'ABI

et, ensuite, de les comparer pour vérifier leur efficacité relative.
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L’'intégration des étapes du processus de veille dans les autres

fonctions de I'entreprise : Une fois que les outils les plus efficaces seront

identifiés, 1l serait intéressant de développer un outil permettant d'intégrer
graduellement la veille de fagon systématique dans les autres fonctions de

'entreprise.
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Nous voici mamtenant rendu 4 'étape qui consiste a idenfificr les personnes qui recevront

I'mformation, i.¢. les récepteurs d'mfommation {assurez-vous d'avoir configuré adéquatement

L ATLANTIDE. Sinon, passez a I
p
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[E]
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Zip Drive (D]

Etant donné les différents types d’information pouvant étre recueillis a partir ' ATLANTIDE sur
Internet, la grille de diffusion est basée sur les différents types de veille identifiés dans mon
bt mémoire. Alors, 'mformation touchant les aspects technologiques sera classée sous veille

mmﬁ:?u FL technologique, et amsi de suute...
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,. Etape 4 (suite)
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Zip Drive D] '
La prille de diffusion est remph au préalable par la personne chargée du volet veille dans
l'entrepnse. Cette derniére identifiera avec 'aide de cette pnlle le type d'information que chaque
e | personne de 'entreprise recevra. 1l est évident qu'un minimum de consultation serait souhaitable,

Disque dur FL Par la suite, I'information sera répartie automatiquement dés qu’un veilleur aura pré-analysé des

-4 :
= sites web.
.

Cobeile

=

levi0l [Réseau)

e

En d'autres mots, on vise répartir Ia bonne information aux bonnes personnes.
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I On sélectionnera le(s) type(s) d’information que 'on croit pertinent(s) et utile(s) pour chaque

- i personne de l'entreprise dans le cadre de sa fonction de travail dans I’entreprise.

Disc:u[n?Z i:lur FL | La sélection se fera avec I’aide des définmitions des différents types de veille (Grille de diffusion).
§ Par exemple, sila veille concurrentielle est reliée a la tiche et/ou mtéresse (en ayant un aspect

¥ d’utilité pour I"organisation) le récepteur d’mformation, on l'insent alors dans Ia liste de diffusion

de ce type d’information. 11 se trouvera ainsi sur la liste des destinataires touchant la veille

concurrentietle. Dés qu’il y a de la nouvelle mformation pré- analyqéc touchant R R

d’mtérét, il la regortr o /

Corbeille
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e
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Si vous avez bicn saisi, passons alors a I'étape de création des listes des destinataires avec l'aide de

| la gnille de diffusion...
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Efﬂpe 4 (suite)

Allez dans le menu "Ficluer” et sélectionmez "Configuration Rapport”.

Une boite de dialogue intitulée "Configuration du Rapport" est ouverte. Vous trouverez 6 listes
différentes de destinataires. Nous allons dés mamtenant créer ces hstes.

Sélectionnez la histe de destinataires "Technologie” et poursurvons...
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La configuration

Gr ' dun TEHOI

vt Voiciles 2 phases pri

| CONFIGURATION TECHNIQUE d:| Etape 5
| GRILLE DE DiFFUSION pour les réc

La veille technologique a trait :

Boite de i
réceplion * Aux acqus scienbfiques qu émanent de la recherche fondamentale (ex. : dormées théonques,
B | théses) et de la recherche appliquée (ex. : recherches en laboratoires);

Disquette 3% InteliNet Global * Aux procédés de réalisation que I’on pent exprimé en terme de procédés de fabrication ou
h : - . " - : ;
(&) inc montage d’umtés de produchon;

Iﬁ * Aux maténaux;
Disque dur [C]

i * Aux systemes d’'mformation;

s

Zip Diive (D) * Aux technologies qui concement autant I’ outillage, le savoir-faire (pruncd:) que le techmque

(brevets),

e * Aux produits incluant autant le produit tangible que la prestation de service.

Dizque dur FL

) Procedure

Inscrivez dés a présent toute personne de l'entreprise dont ce type d'information hu serait utile.
Vous n'avez qu'a cliquez sur "Ajouter” et mscrire dans la boite de dialogue mttulée "Ajouter une
entrée” son adresse de courriel. Ensuite, vous chquez sur "OK" et son adresse de coumigl apparait
dans la liste de destinataires. Vous devez répéter cette procédure pour chacune des personnes

levi0l [Réseau) concermnees afin de les mscnre sur cette hste.

e § Une fois cette liste complétée, sélectiommez la hste de deshnataires "Stratégie”...

It et
Explorer
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Grille de diffusion STRATEGIE

}:t'frrpe 6

La veille stratégique. ..

« a pour objet de scruter I’ environmement, afin de situer les enjeux a venir, et de nourrir le
processus de décision stratépique de entrepnse » (Guemy et Delbés, 1993).

« est le processus infonmationnel par lequel I'entrepnse détecte et trate les signaux anmonciatenrs
d’ événements susceptibles d’mfluer sur sa pérennité » (Lesca et Caron, 1995). Ils ajoutent que la
veille stratépique a pour but la réduction de son mcertitude notamment en anticipant I’ évolution de
son environmement socio-économgue et technologique.

Procedure

Inscrivez dés a présent toute personme de V'entreprise dont ce type d'information hu serait utile.
Vous n'avez qu'a chgquez sur "Ajouter” et inscnire dans la boite de dialogue intitulée "Ajouter une
entrée” son adresse de cowrniel. Ensuate, vous chiquez sur "OK" ¢t son adresse de cournel apparait
dans la liste de destnataires. Vous devez répéter cette procédure pour chacune des personnes
concernées afin de les inscrire sur cette liste.

Une fois cette liste complétée, sélechonnez la liste de destnatares "Concurrence”...

Shuike b e R 2T
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CONFIGURATION TECHNIQUE l it Grille de diffusion CONCURRENCE

GRILLE DE DIFFUSION pour les réce

-

Etape ;

La veille coneurrentielle...

Ed :--—J | « regroupe tous le processus de surveillance des concurrents, actuels et potentiel » (Martinet et
Disquetie 3% InteliMet Global Ribault 1989}
A) inc 5 :
i Le coneurrent est également une entreprise avee toytes les facettes de veille et amsi peut intéresser
tous les secteurs d’une entreprise; I’onientation de la veille concwrrentielle sera alors fonction de
Iaspect (produits / services, négociants / circmt de distribution, commercialisation et vente,
recherche et ingénierie; force financiére, organisation, capacité de ladirection générale, portefeuille
a= de la societé, ete.) en pomt de nure.

Disque dur [C)

Zip Diive (D)
Procedure

Disaue du FL Inscrivez des a présent toute personne de }'enr{:prisc dont ce type rl"iufunn_aﬁfm I s:rlait utile.

(E) Vous n'avez qu'a chquez sur "Ajouter” et msenre dans la boite de dialogue inhtulée "Ajouter une
entréc” son adresse de courniel. Ensuite, vous cliquez sur "OK" et son adresse de courriel apparait
dans lahiste de destinataires. Vous devez répéter cette procédure pour chacune des personnes
concernées afin de les nscrire sur cette hste.

Une fois cette liste coniplétée, sélectionnez la liste de destinatares "Conumnercial”...

levi0l (Aézeau)
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L e Grille de diffusion COMMERCIAL

Etape 8§

i La veille commerciale...

s’intéresse aux chents, aux marchés et aux fournisseurs. Selon Martinet et Ribault (1989), trois
principaux points préoccupent les entrepnises : I’évolution des besoms des clients a long terme,
I'évolution de la relation des clients a I’entrepnse, la solvabilité des clients.

s’effectue en paralléle avec la veille technologique pluli.s-cillhle les changements technologiques sont
souvent dictés ou fortement liés a des changements au niveau du marché (Tacob et Julien, 1994).

| Les aspects faisant Pobjet de surveillance du marché sont : la taille et le taux de croissance du

Zip Drive D)

i marché, les produits et les prix des concurrents, la tendance de 'mdustrie.

d Procedure

Disque dur FL
(E)

Corbeille

levf01 (Réseau)

e

Internet
Explorer

| Inscrivez des a présent toute personne de l'entreprise dont ce type d'information lui serait utile.
§ Vous n'avez qu'a cliquez sur "Ajouter” et msenre dans la boite de dialogue intitulée "Ajouter une

entrée” son adresse de courriel. Ensuite, vous cliquez sur "OK" et son adresse de courriel apparait

i dans laliste de destinataires. Vous devez répéter cetie procédure pour chacune des personnes
¥ concemées afin de les imscrire sur cette liste.

| Une fois cette liste complétée, sélectionnez la liste de destinataires "Global"...
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Grille de diffusion GLLOBAL

CONFIGURATION TECHNIQUE de
GRILLE DE DIFFUSION pour les récs

Etape 9

e La veille globale

= Que reste-t-il a surveiller lorsque I’entreprise en état de veille surveille les aspeets technologiques,
Disquette eliNet. Globa stratégiques. concurrentiels et commerciaux? Il ne faut pas sous-estimer ce qui reste, ¢’ est-a-dire
les factenrs sociaux, culturels, politiques, juridiques, réglementares, financiers, fiscales et
s économique (Martinet et Ribault, 1989; Marchesnay, 1988; Desvals et Dou, 1992; Rouach,
P 1996).

Proceédure

el Inscrivez des a présent toute personne de V'entreprise dont ce type d'information hu serat-utile.
Vous n'avez qu'a cliquez sur "Ajouter” et inscrire dans la boite de dialogue mtitulée "Ajouter une
entrée” son adresse de courriel. Ensuite, vous cliquez sur "OK" et son adresse de courriel apparait

dans la liste de destinataires. Vous devez répeter cette procédure pour chacune des personnes
concernées afin de les inscrire sur cette histe.

Une fois cette histe complétée, sélectionnez la histe de destinataires "Général”. .

7
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Grille de diffusion GENERAL

Etape 10

Information generale...

Toute information ne pouvant faire I'objet d'une veille queleonque pour l'instant mais qui pourrait
étre d'un certain mtérét tout de méme.

Procedure

Inserivez dés a présent toute personiie de I'cittreprise dont ce type d'mformation hn serait uble.
Vous n'avez qu'a chquez sur "Ajouter” et msenre dans la boite de dialogue mtitulée "Ajouter une
entrée” son adresse de courriel. Ensuite, vous eliquez sur "OK" et son adresse de cournel apparait
dans la liste de destinataires. Vous devez répéter cette procédure pour chacune des personnes
concernées afin de les inscrire sur cette liste,

Une fois cette liste complétée, cliquez d'abord sur "OK" dans Ia boite de dialogue mtitulée
"Configuration du rapport” et ensuite cliquez sur "Swvant” ci-dessous afin de fermer cette fenétre.
Poursuivez mamtenant a la section OUEST...
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| Voici le schéma présentant I'outyl de veidie dags son ensemble. Vous serez guidé dans votre démarche de veille dans la
section VEILLE.
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g, : MESh VEILLE- 001 - VEILLE
streie tire dototti &
&yae, ’ Vous étes enfin pret & falte wolte premiére recherche sur Intemmet avec ATLANTIDE! Tout diabord, assurer wous d'étre en miesute de voir cette fendtre en TOUT
TEMPS. Déplacez ATLANTIDE ci-dessous & lexireme gauche (1l doit Blre ouverd &1 vous aves suivile guide de I'utilisateur. Sinon, retourner & la section EST afin
st de survre la procédure douverture d ATLANTIDE). sl

La recherr:he s :
e VEILLE-002- VEILLE s el 5
- SttctrD do Toutl 3 : d : - fleanis
; Clignez sut les feux de circulation £t une boite de dislogue inttulée "RECHERCHE" apparsitra Sélectionnes votre "DOMAINE DE RECHERCHE" parmi ls
- chott -:vf'fﬂrt dang le men déroulard. Ce chooelest qu'a titee indicatif. S1votee objectif de recherche conceme les nouvelles technologies, choissizez
¢ Technologique Toutefois, vous ne sevempaseestreiit a ce geul domaine lors de votre pré-analyse. Vs

Larecherche : : : s ST PR,
o . : e BHREREN VEILLE - 003 - VEILLE
siricture do mm:f : &
¢ Cliquez rn"‘“ﬂ& sut le houton "Rechercher” Cette selection démartera le logiciel "COPERMIC 52" Un‘a fois COPERNIC 09 ouverd, redimensionnez sa fenéire de
sorté gue vous pontrez voir & la fois COPERMIC 99, ATLAMNTIDE et CETTE FENETRE. :

g "1‘;!1, i

PRt S

L1 rerherche : e

PR o il S SR ai s VEILLE <004 - BEILLE

; strlicturo do out i T = - : :

Dians Ie logiciel "COPERNIC 99", wous trouverez & lextréme gauche un chom de domaines. Cliguez sur "Le web". Une boite de dialogue intitulée "Mouvelle
recherche - Le Web" slouvrita, Vous Btes maintenant prét & bita votre premiere tequéte de recherche.

g Aﬁer Qamrmnlc.ator gide e

La recherche T
o ' S i YEILLE - 005 - VEILLE
sfractore rfa.‘!uu 5 é

Nite,

i Vous tes dans 1a section "MOTS RECHERCHES" Inscrivez wos mots clefs ou une expression se rattachiant au sujet de votre recherche (voir les exemples

dana COPERNIC 99 Etisuite, Cquue:-‘. dans COFERNIC 99 sur le bouton "SUIVANT",
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Yous eiEﬂ dans 1a section "MODE DE REVHERCHE" Inscrivez yolte choiX parmu les trois possibilités offertes. Ensuste, cliquez dans COPERNIC 99 sur le buutun
"“‘UIVAHT"

; Eichéer E_dmon ﬂ.fhcher .Nler omrhun’icator - Aide’

La recherche : : B e

, e ; : SAT VEILLE - 007 - VEILLE
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A Vous #tes dans la amhon "TYPE DE RECHERCHE". Inserivez votre choix parmi lee guatee pa:tssfmhtes off‘#t‘tes En.,mte asm‘ra;‘—vaus que votte appateil'est
bratiche sur Intetnet... :

(g 5N,

“La rel“herche _ i S : .
S i : : o : B ATANE, VEILLE - 008 - VEILLE e
o fitro doluwﬂ, e : il . SR S s & S Y
Ensuite, cliquez dans COPERNIC 99 surle houton "RECHERCHER" Selon votrs choix, il se peut quiune boite de dislogue intitules " Avertissement”
' app araisse. Chquez simgpilement sur "Oui", [1 2e peut quiune mige a jour des etiging de recherche soit effectude. Poursuivez sunplement COPERNIC 59 lancera
3 - alots satecherche Lorsiue larecherchie sera compléter unebaite de dialogue intitulée "Confittmation” appateitta. f‘hquez surM @Y,
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il = : ' A VEILLE- 009 - VEILLE
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e Il apparaitra une autre boite de dialogue mtitulée cette fois-ct "Consulter les résultats” Cliguez simplement sur "OK" Fetmez ensuite la petite fengtre au bas de

1éctan & lextréme drofle intitulée "Résultats de recherche - " Fermez ensuite "COPERNIC 99"

VEILLE - 010 - VEILLE

Cliquez maintenant sur "OK" dans ATLANTIDE.
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¥ Vous pouvez naviguer des maintenant. Dans votre "NAVIGATEUR", 1e prenuer site 7 est déja affiché. Vous nlavez qu'a w naviguer. Une foig que volrs opinion
et fmt:: allez dan" ATLANTIDE et remplissezles différentes sections. Ces sections constituent une grlle de pré-analyse. E&ie:? serniront 8 constituer les
courriels qui seront 1épertis par les destinataires en fonction de leors champs dintérét respectifs. Pl sy

~La rechérche _ : SN et
s : = bR WYEILLE - 013 - VEILLE ’ i
Jslfuctore de anﬂ‘ ; ¥ : WAL .
7 Une fods Je site pré-amalyse, ous pouvesz passer au site suivant en uttisant les flechiss dans le centrs supérieur dATLANTIDE, ‘i?nuf' asserez ainsi de la
b ¥ 1 P P P
premierr: oorutence a la devviéme (flécke griss) ou a la derniére (fleche noite). Yous Fouves gzalenient 1RLOULNIET B ANTIELE &1 suw&nt le méme prncipe. Note:
Uit vous devez ahsulmneni cochez au moins anchoix dans la zone Inﬁn'm.mon pertinenie au groupe...”. ;
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Vous #tes maintenant prét 4 recommencer. Afin de démarrer une nouvelle techerche, allez dans le menu Fichier et sélectionnez Femmer. Ensuite, cliquez surls
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Annexe 2
La grille de préanalyse d’Atlantide
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Conception visuelle d’Atlantide



Contenu du menu déroulant d’Atlantide
« Ceci est un site... »

Choix du menu déroulant

« Ceci est un site... »
gouvernemental
éducationnel
d’un centre de recherche (ou équivalent)
d’un organisme para-public ou péri-public
d'une multinationale
d’'une multinationale concurrente

d'une grande entreprise

d'une grande entreprise concurrente
d‘une PME

d‘une PME concurrente

d'un consultant
d’un travailleur autonome
d’un particulier




Contenu des menus déroulants d’Atlantide
« La qualité de l’'information »

Choix du menu déroulant

« La qualité de I'information »
trés élevée et trés pertinente

élevée et trés pertinente
satisfaisante et trés pertinente

peu satisfaisante mais trés pertinente

trés élevée et pertinente

élevée et pertinente
satisfaisante et pertinente

peu satisfaisante mais pertinente

trés élevée

élevée

satisfaisante

peu satisfaisante

nulle et/ou nullement pertinente




Contenu des menus déroulants d’Atlantide
« En tant que veilleur, j’ai... »

Choix du menu déroulant

« En tant que veilleur, j’ai... »

lu ces pages en profondeur avec intérét
lu ces pages en entier avec intérét

lu ces pages partiellement avec intérét
lu ces pages en survol avec intérét

lu ces pages en profondeur
lu ces pages en entier

lu ces pages partiellement
lu ces pages en survol

lu seulement le titre




Contenu du menu déroulant d’Atlantide
« Vigie — Observer s’il y a des changements... »

Choix du menu déroulant

« Vigie — Observer s’il y a des changements... »
en m’avisant a toutes les heures

en m’avisant quotidiennement

en m’avisant hebdomadairement

en m‘avisant bimensuellement

en m’avisant mensuellement

en m’avisant trimestriellement

en m'avisant biannuellement

en m’avisant annuellement

ne jamais m‘aviser




Annexe 3
Questionnaire d’évaluation d’Atlantide



QUESTIONNAIRE A L'INTENTION DES UTILISATEURS DE
L'OUTIL DE VEILLE POUR FACILITER LA RECHERCHE
D'INFORMATION A PARTIR DE L'INFOROUTE

SECTION 1 : EVALUATION DES DIFFERENTES CARACTERISTIQUES DE L'OUTIL

Vous trouverez ci-dessous une série d'énoncés portant sur divers aspects touchant les
caracteristiqgues de |'outil testé. Veuillez encercler le chiffre qui correspond le mieux a

votre opinion.

Enonces

L'outil me fournit une
meéthode structurée pour
rechercher de linformation
sur I'inforoute,

Dans une trés  Dans une Jusgudun  Aun degré  Trés  Aucunement
large mesure  large mesure  certain point maindre P

L'outil me fournit une grille
de préanalyse utile pour
évaluer le contenu des sites
web répertoriés.

L'outil m'a permis de me
familiariser aux diverses
dimensions de la veille.

L'outil m'a sensibilisé a
I'immense répertoire
informationnel que
représente |'inforoute.

L'outil me permet de réaliser,
sans ressources externes,
une veille technologique
efficace sur I'inforoute.

La terminologie utilisée est
facilement accessible.

La démarche de préanalyse
est simple aréaliser.

L'outil est convivial (facile a
manipuler).

6 5 4 3 P 1
B 5 4 3 2 1
6 5 4 3 2 1
6 5 4 3 2 1
6 5 4 3 2 1
6 5 4 3 2 1
6 5 4 3 2 _ 1
6 5 4 3 2 1—



SECTION 1 : EVALUATION DES DIFFERENTES CARACTERISTIQUES DE L'OUTIL (SUITE

Enoncés

Dans une trés
large mesure

Dans une
large mesure

Jusqu‘aun
certain point

A un degré
moindre

Trés  Aucunement
peu

L'outil m‘a permis
d’acheminer aisément aux
bonnes personnes les
coordonnées des sites web
que j'ai évalués.

La fonction « AIDE » est
essentielle ala
compréhension du
fonctionnement de I'outil.

Le « GUIDE DE
L'UTILISATEUR » est
essentielle afin de me guider
dans ma démarche de veille.

La démarche m‘a permis
d’obtenir des résultats en
peu de temps.

La démarche m‘a permis
d’obtenir des résultats utiles
et suffisamment précis.

Les résultats obtenus offrent
al'entreprise un avantage
concurrentiel.

Les résultats obtenus
facilitent le processus
d'innovation et de R-D dans
I'entreprise.



SECTION 2 : EVALUATION GLOBALE DE L'OUTIL

DE FACON GENERALE, QUEL EST VOTRE DEGRE DE SATISFACTION FACE A L’OUTIL PROPOSE?

Trés satisfait Plutot satisfait Neutre Plutot insatisfait Trés insatisfait

O d O d O

DANS QUELLE MESURE SOUHAITERIEZ-VOUS POUVOIR UTILISER CET OUTIL SUR UNE BASE
REGULIERE AFIN D’ASSURER UNE VEILLE SUR L'INTERNET?

Dans une trés Dans une Jusqu'g un A un degré Trés peu Aucunement
large mesure  large mesure  certain point moindre

DANS QUELLE MESURE SOUHAITERIEZ-VOUS QUE D’AUTRES EMPLOYES DANS VOTRE ENTREPRISE
UTILISENT EGALEMENT CET OUTIL?

Dans une trés Dans une Jusqu'ag un A un degré Trés peu Aucunement
large mesure  large mesure  certain point moindre

AVEZ-VOUS DES SUGGESTIONS A FORMULER POUR AMELIORER L'OUTIL PROPOSE?




SECTION 3 : RENSEIGNEMENTS GENERAUX SUR L'ENTREPRISE ET LE REPONDANT

1- NOM DE L'ENTREPRISE : CAs N°

2- SECTEUR D’ACTIVITE INDUSTRIEL :

3- CHIFFRE D'AFFAIRES SE SITUANT ENTRE :
O 0% ET 999999 $
(J 1000000$% ET 4999999 ¢
[ 5000000$ ET 9999999 ¢
[J 10000 000 $ ET PLUS

4- NOMBRE D’EMPLOYES :
AU TOTAL : ATTACHE(S) A LA FONCTION VEILLE :

5- A TITRE DE MEMBRE DE LA CHAIRE BOMBARDIER PRODUITS RECREATIFS, VOUS ETES UN
SOUS-TRAITANT...

distributeur manufacturier technique expert
O O 0 0
6- NOMBRE DE MICRO-ORDINATEURS RELIES A L'INFOROUTE DISPONIBLES
Au TOTAL : ATTACHE(S) A LA FONCTION VEILLE :

7- COMBIEN D’ANNEES D'EXPERIENCE POSSEDEZ-VOUS DANS LE DOMAINE DE LA VEILLE?
ANNEE(S)

8- Avez-vous déja participé a des activités d'information ou de formation reliées
a la veille?
3 Oul = DANS L'AFFIRMATIVE, VEUILLEZ INDIQUER LE(S)QUEL(S) :

™3 Non
() COLLOQUE / CONGRES

[J SEMINAIRE DE FORMATION
(CJ FORMATION ACADEMIQUE
™1 AUTRE (PRECISEZ) :

9- VEUILLEZ INDIQUER VOTRE NIVEAU D'EXPERTISE DANS LE DOMAINE DE LA VEILLE?

Tres Assez Moyennement Peu Tres peu
élevé élevé élevé éleve élevé
O O O 0 O

Merci pour avoir collaboré au test de [Doutil et d’avoir rempli ce
questionnaire. Tout commentaire additionnel concernant votre expérience
avec loutil sera grandement apprécié.



Annexe 4
Exemple de courriel produit par Atlantide suite a une préanalyse



Lévesque Francgois

De: station.soleil@dr.cgocable.ca

Envoyé: vendredi 18 fevrier 2000 08:12

A: Flevesque@ipq.qc.ca; Station.soleil@dr.cgocable.ca
Objet: Rapport de recherche sur Internet

LISTE DE SITES ET COMMENTAIRES

Adresse du site.......... . http://www.allergienet.com/textes/latexmed.html
Catégorie................ . d’'un travailleur autonome

Veilleur.................. lu ces pages partiellement avec intérét

Qualiteé de l'information.. satisfaisante

Vigie................ . en m'avisant mensuellement

[Zone de commentaires]



