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| Avant-propos

L'information constitue pour I'entreprise un apport aussi indispensable que
peuvent I'étre les matiéres premiéres, I'énergie, les machines, les locaux pour
accomplir sa mission premiére : produire.

L'entreprise a besoin de cette information, soit qu’elle cherche de nouveaux
marchés, soit quelle s'efforce de créer de nouveaux produits ou de diversifier
les produits existants soit qu'elle cherche a en améliorer la qualité ou la
sécurité. L'information est donc multiple : elle concerne aussi bien les marchés,
la concurrence, les matiéres nouvelles que les techniques nouvelles, I'environ-
nement normatif et réglementaire, etc. En conséquence, les sources d’information
auxquelles doit s'approvisionner I'entreprise sont nombreuses : revues techniques
spécialisées, bulletins professionnels, publications scientifiques, catalogues, réper-
toires des produits, textes officiels, normes, banques de donnees, centres de
documentation, organismes privés ou publics, fournisseurs d'informations, etc.

A Tlintérieur de I'entreprise, le role de linformation est lui-méme multiple :
outil de création, outil de travail, instrument de formation professionnelle, facteur
d’échange entre les intervenants, patrimoine de « savoir-faire » et de matiere
grise. L'information apparait clairement comme une composante de la culture
industrielle que doivent posséder I'entreprise et — a travers et grace a elle —
chacune des personnes qui y travaille.

Sa premiére qualité est donc détre a la fois rapidement et aisément
accessible. Il importe donc de mettre en place les moyens d'identifier les
besoins précis de chaque operateur, de determiner ce qui va étre utile a
I'entreprise parmi les multiples sources d'informations existantes, d’intégrer les
informations générées par I'entreprise aux informations externes, de connaitre
les modalités appropriées de diffusion de l'information, d'évaluer les colts que
I'entreprise peut supporter pour cette fonction; en bref, d'organiser et gérer
cette information pour qu'elle soit disponible et exploitable le moment venu.

Parce que les normes constituent une source importante d’informations
pour I'entreprise, parce que le respect de certaines régles normalisées facilite
la gestion de linformation, 'AFNOR a jugé utile d'élaborer, avec le concours
de deux spécialistes aussi avertis qu'Antoinette David et Eric Sutter, cet ouvrage
dont le but est avant tout de guider I'entreprise dans la mise en ceuvre d’une
fonction « information », susceptible de résoudre les problemes d'information qui
se posent quotidiennement a elle et a son personnel.

Sa publication dans la série AFNOR-Gestion, lancée en 1984, illustre au
passage, la volonte de I'AFNOR d'apporter aux entreprises, en complément
dgs normes elaborées sur des sujets spécifiques, des informations utiles, des
démarches logiques, des recommandations, des conseils... que chaque chef
d'entreprise pourra adapter a son propre cas.

Jacques Laurent

Directeur du Développement, AFNOR
President du « Comité pour linformation »
(INFCO) de I'Organisation internationale
de Normalisation (ISO)
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Introduction

Quels que soient sa finalité, son domaine d'activit¢ ou sa taille, une
entreprise a besoin de rassembler divers ingredients pour exister, fonctionner
et se développer. Le présent ouvrage met en évidence la place spécifique et
indispensable qu'ont les informations (support de connaissances) parmi les
divers ingrédients a rassembler. Pour ceux qui ne seraient pas encore persuades
du réle et de limportance de la composante information pour les divers
opérateurs de I'entreprise, il démontre I'opportunité d'une fonction « information »
formalisée, comme peuvent 'étre une fonction « personnel » ou une fonction
« financiére » et propose en conséquence, une méthode pour mettre en place
(ou évaluer) une telle fonction adaptée au contexte particulier de I'entreprise
ou elle doit étre implantee.

Cette méthode vise par une démarche spécifique de conception a la fois
fonctionnelle et économique a la satisfaction des besoins d'information de
I'entreprise dans son ensemble et des opérateurs de I'entreprise pour I'efficacité
de leurs travaux.

Toute entreprise qui définit ou réexamine sa politique industrielle analyse,
d'une part, le marché, les clients potentiels, la concurrence, d’'autre part, ses
forces et ses faiblesses internes. Elle en déduit des besoins, donc les produits
ou services qu'elle devrait — et ceux qu'elle pourrait, sous certaines conditions
— offrir aux utilisateurs. Pour chaque produit qu'elle aura décidé de créer,
développer, améliorer ou éventuellement acquérir, des objectifs doivent étre
définis : performances, fiabilité, maintenabilite, prix, colt, délai, cycle d'obtention,
aptitude a I'emploi, etc.

Il en est de méme pour un « produit d’information », les utilisateurs etant,
dans le cas particulier qui nous intéresse, le personnel de |'entreprise.

Il s'agit de formuler le probleme en terme de finalités (des informations
pour quelles actions ? pour quels objectifs ?), d'identifier la situation propre a
I'entreprise en prenant en compte son environnement (quels enjeux represente
pour elle l'information ? En quoi son domaine d'activité, sa localisation géogra-
phique, les moyens dont elle dispose en son sein ou a |'extérieur, et d'autres
criteres encore influent sur la mise en ceuvre de la fonction information ?),
d'examiner les différentes réponses possibles aux besoins identifiés et, enfin,
de batir les solutions réalistes en termes de colts justifiés et supportables par
I'entreprise.

La démarche d'analyse de ['utilisation de l'information est celle de I'analyse
de la valeur bien connue des milieux industriels. Cet outil, adapté a I'entreprise,

permet d'atteindre les objectifs de fagon optimisee; il est compléte par un
certain nombre d'indications pratiques susceptibles de faciliter sa mise en
ceuvre.

Celle-ci s'effectue en plusieurs phases que l'on peut énumérer ainsi
schématiquement :

— definition des objectifs de la fonction information ;
— identification des besoins d'information ;

e ——————— e —
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identification des sources d'information (internes et externes) utiles a
I'entreprise ;

examen des modalités de diffusion et des moyens de production
correspondants ;

evaluation des solutions ;
mise en ceuvre de la fonction information ;
suivi du bon fonctionnement.

Pour chaque phase, l'on expose les différentes possibilités et leurs
caractéristiques puis I'on propose une méthode pour determiner les choix.

En fait, son application réelle est itérative : chaque phase est reprise avec
I'éclairage apporté par les autres. Il y a un ajustement permanent entre le
souhaitable et le possible, compte tenu des priorités de I'entreprise, suivant en
cela les méthodes classiques d'organisation.

Nous avons volontairement laissé de coté les « techniques documentaires »
car il existe de nombreux ouvrages sur ce sujet (certains sont cités a la fin
de l'ouvrage) ; I'important, pour le chef d'entreprise étant davantage la connais-

sance

des criteres pour faire des choix adaptés a son entreprise. Enfin, si

l'accent a été mis sur l'entreprise, la méthode n'en demeure pas moins
applicable a d'autres entités.
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Chapitre 1

La fonction information
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LA FONCTION INFORMATION

Une fonction information?
Encore une structure de plus!
Pourquoi ?

Concretement:
quest-ce quecela
apportera 3 mon

entreprise?

Aufait...en quoicela
consiste-t-il? Quest-te-que
cela va impliquer ?

[k ‘C 1 ¥ PETER KnEEBONE

10



https://www.numilog.com/LIVRES/ISBN/9782124757114.Livre?utm_source=PDF-excerpt

Retrouver ce titre sur Numilog.com

La nécessité de disposer d'informations dans une entreprise est une
évidence. En effet, quelle entreprise ne ressent pas régulierement sinon
continuellement, la nécessité de savoir ce que font ses concurrents, de conquérir
de nouveaux marchés et plus précisément a I'étranger, d'étudier de nouveaux
produits, d'améliorer la qualité de sa production, de baisser son prix de revient,
de suivre les conditions de son propre fonctionnement (achats, ventes, bilans,
dépenses, efc.) ?

Quel membre de I'entreprise ne ressent pas réguliérement la nécessite
d'étre au courant de nouvelles méthodes de travail, de connaitre de nouveaux
domaines, de modifier son approche des problémes pour étre plus efficaces
et pour comprendre celles des autres ?

Ainsi, au fur et a mesure que les mutations technologiques s'accélérent,
que les préoccupations économiques et sociales s'affrment a co6té de la
recherche de progres technologiques, les informations constituent un des
ingrédients du fonctionnement et du développement de I'entreprise, comme le
sont les finances, le personnel, les matieres premieres.

C'est dire qu'elles sont indéniablement une nécessité pour ['entreprise,
mais seulement dans la mesure ou elles contribuent effectivement a améeliorer
sa productivité, la qualification de son personnel et a contribuer a son
développement.

En d’autres termes, toute entreprise est a la recherche d’informations,
mais pas de n’importe quelle information, a n'importe quel prix : c’est la
que se situent les probléemes.

Cet objectif pose de trés gros et préoccupants problémes aux entreprises.
En effet, la quantité d’informations augmente de facon exponentielle, ainsi que
la varieté des supports qui servent a les diffuser : images, objets, bandes
magnetiques, disques, documents ecrits de toute nature. En méme temps, les
moyens et les activités de transfert et de diffusion des informations se multiplient
et se diversifient: reunions, séminaires, conférences, voyages, visites, exposi-
tions, transmission a distance des textes, des données, des fichiers de
références, centres d'information, centre de données, bibliothéques, etc. Par
ailleurs, les besoins d'information augmentent chez les entreprises par l'acce-
leration des progrés techniques et par I'évolution rapide des problemes éco-
nomiques et sociaux.

Aussi, face a la prolifération des possibilités d'information qui s'offrent a
lui, d'une part, et d'autre part a des besoins dinformation grandissants et
changeant rapidement, le personnel de la majorité des entreprises se heurte
a des difficultés croissantes pour s'informer alors qu’il en ressent de plus en
plus la nécessité. C'est le cas plus particulierement des cadres, et parmi eux
de ceux qui ont a prendre des décisions.

C’est donc en résolvant aujourd’hui ses probléemes d’information que
I'entreprise gagnera en dynamisme et en vitalité, alors que sans solution,
elle perdra sa compétitivité.

il
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1. QUENTEND-ON PAR FONCTION INFORMATION ?

L'entreprise se trouve face a une situation qui, si elle est relativement
naissante en matiere dinformation, est classique en ce qui concerne le
personnel, les matériels, les matériaux.

Les problémes, en effet, se posent pour savoir :

® quelles sont les informations susceptibles de contribuer effectivement a
produire ou a vendre, en faisant du profit ;

® ou, dans quels supports, dans quels pays, auprés de quels spécialistes
se trouvent les informations recherchées ;

® quelles informations extérieures stocker a I'avance, traiter a I'avance afin
den avoir la disponibilite, tout en évitant des stocks inutiles, (et, par
consequent, onéreux et improductifs) ou des opérations en pure perte ;

® parmi les informations que génére l'entreprise, lesquelles stocker, les-
quelles exploiter & l'avance, et comment ?

® comment faire parvenir les informations selon les besoins sélectifs du
personnel, la capacité de chacun a les exploiter, et pour qu'elles
parviennent aux intéressés quand ils ont a les utiliser ?

® enfin, derniére considération, et non la moindre, quelle part du prix de
revient des produits ou des services que vend une entreprise, affecter
au coudt de linformation ?

C'est dire que les questions qui se posent sont de méme nature quels
que soient la catégorie d'entreprise, la taille, le domaine d'activité, la localisation
géographique. Elles sont liées a la raison d'étre de I'entreprise : produire en
vue d'en retirer un- profit. Ce sont les réponses aux questions posées qui sont
a considérer pour chacune :

e globalement selon sa spécificité, en particulier sa politique de dévelop-

pement, sa taille, la nature de sa production, sa localisation et sa
situation dans la politique du pays ou elle se trouve ;

e spécifiquement et individuellement pour les différents intervenants qui
auront a les utiliser.

Dans cet objectif, sont prises conjointement en compte des informations
internes a l'entreprise et des informations externes. Leur transmission aux
différents intéressés s'appuie sur les techniques de communication dans
I'entreprise (1).

L'ensemble des actions qui en découlent constitue une fonction propre :
la fonction information.

(1) Voir a ce sujet « L'information dans les entreprises et les organisations » de
Frangois Gondrand, Editions d’Organisation, Paris, 1983.
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C'est essentiellement un instrument interne au service de I'entreprise, en
vue d’'améliorer le transfert des connaissances qui serviront sa productivité
et son développement.

Dans cette conception, elle se distingue des actions de promotion de
I'entreprise vers I'extérieur (publicité, relations publiques) et, dans une certaine
mesure, des actions de relations humaines internes ou encore des systémes
d'information associés a des instruments de mesure.

La fonction information est au service de toutes les activités de
I'entreprise, y compris celles que nous venons de mentionner.

Selon l'organisation de I|'entreprise, son role et ses limites varient, mais il
s'agit, dans tous les cas, d'une fonction propre, spécifique, ayant des actions
et une responsabilité qui lui sont propres, pour prendre en compte la collecte
et le traitement de I'ensemble des informations dont a besoin I'entreprise.

Le but de cet ouvrage est de guider dans la mise en ceuvre d’'une
fonction information, adaptée a I'entreprise ou elle est implantée, et
capable de résoudre les problemes d’information qui se posent.

L'existence, la structure, le fonctionnement reposent sur le role que doit
jouer linformation (voir fig. page 13):
e outil de travail : I'information est une aide dans I'exécution des taches ;

e instrument de formation professionnelle: I'apport de connaissances
par linformation est un moyen d'entretenir et de développer la qualifi-
cation professionnelle ;

e capital : celui constitué par les informations générées par I'entreprise,
sa « matiére grise », et par les informations recueillies a I'extérieur, pour
augmenter sa propre matiére grise ;

e facteur d’échanges entre les intervenants de I'entreprise : la majorite
des informations est directement transmise d'individu a individu.

2. L'INFORMATION, OUTIL DE TRAVAIL

Dans I'exécution d'une tache, les informations permettent :

e de profiter de I'expérience acquise, et ainsi, de limiter les erreurs ;

e d'éviter de refaire ce qui existe, et par la, d'économiser du temps ;

e de confronter les conditions et les modalités d'exécution a des travaux,
a des méthodes, a des processus analogues. Ceci concourt a la qualité
du travail, ainsi qu'a renforcer la confiance du personnel dans |a qualite
de ses travaux et de I'entreprise dans la qualité de ses produits ou de
ses services.

14
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Pour ces raisons, linformation donne une valeur ajoutée aux taches
executées dans l'entreprise, et par la a ses produits et services.

‘ C'est sur l'importance de cette valeur ajoutée que I'on se guidera pour
évaluer le budget de linformation « outil de travail ».

Pour qu’il en soit ainsi, un choix sélectif dinformations est nécessaire
selon la nature de la tache, le degré d’avancement et la nature de l'intervenant.
Il en est de méme pour tout outil. Dans le cas de linformation, la sélection
est directement fonction du processus d'élaboration des produits ou services.
Or, quelles que soient l'entreprise et la nature de sa production, la suite
logique des opérations et I'essentiel des préoccupations pour produire, vendre
et faire du profit sont les mémes.

C'est par rapport a elles que se différencient les informations utiles.

L'INFORMATION AU SERVICE DE L’ELABORATION
DES STRATEGIES

L'information est aussi fondamentale aux choix rationnels d'objectifs, aux décisions qui
engagent l'avenir d'une entreprise et a la mobilisation des moyens pour atteindre les buts
visés. Le responsable d'une entreprise multiproduits cherche a allouer des ressources de
fagon sélective aux différentes activités qu'il contréle en positionnant celles-ci par rapport aux
produits de la concurrence.

Un directeur technique désire discerner les faiblesses du portefeuille des technologies
qu’il maitrise.

Dans un service chargé des investissements, les risques d'une nouvelle implantation a
I'étranger sont a apprécier en fonction de facteurs économiques, sociaux et politiques.

La liste de candidats possibles a une alliance dans une industrie donnée, permet
d'évaluer la pertinence d'une stratégie de rapprochement avec un concurrent.

Un syndicat de salariés souhaite entreprendre une contre-expertise portant sur les
attendus d'un choix stratégique d'une direction. Et ici aussi, les exemples pourraient étre
innombrables tant les décisions stratégiques a prendre par une entreprise, nécessitent dans
I'environnement complexe et turbulent dans lequel elle travaille, des points de repére multiples.

Sans prétendre, une fois de plus a une exhaustivité, on peut identifier les besoins
d'information des entreprises pour leur réflexion strategique en les classant en quatre grandes
catégories :

~ les informations permettant d'établir un diagnostic stratégique de la firme par reférence
a lactivite du secteur professionnel, a limportance et a I'évolution qualitative et
quantitative du marché et aux positions de la concurrence ;
les historiques et les prévisions économiques ;
les informations relatives aux opportunités et aux menaces ;
les informations de synthése procedant tout a la fois de la collecte de données
internes et de renseignements sur I'environnement de l'entreprise.

1

. (Exemple extrait du rapport du groupe de travail « Banque de données au service de
I'appareil productif » dans le cadre de la préparation du IXe plan.)
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Adresses utiles

e Pour étre renseigné sur les sources d’information
possibles :

- SOC-DOC
Chambre de Commerce et d'Industrie de Melun
42 rue Bancel
77007 Melun Cedex
Tél. (6) 452.45.01 - (6) 068.41.76

e Pour faire rechercher des données utiles a I'entreprise :

— Il existe de nombreux organismes dont la vocation — ou une partie
de la vocation — est de renseigner les entreprises ou d’effectuer des
recherches d’information pour celles-ci ou encore d’aider a résoudre
certains problémes liés a I'innovation, a I'exportation, a la pénétration
de marchés particuliers, etc.

Citons :

® e Des organismes polyvalents

- S.V.P.
54, rue de Monceau
75384 Paris cedex 08
Tél. (1) 787.11.11

— le réseau national ARIST mis en place par 'Assemblée Permanente des
chambres de Commerce et d'Industrie (voir page 00).

— les services d’'information des Chambres de Commerce et d’Industrie.

® o Des organismes spécialisés dans la diffusion d'un type de
données (la plupart ont des délégations régionales)

— L’AFNOR
Association francaise de normalisation
Tour Europe Cedex 07
92080 Paris-la-Défense
Tel. (1) 778.13.26
— INPI
(Institut National de la Propriété Industrielle)
26 bis, rue de Léningrad
75008 Paris
Tél. (1) 293.21.20

— ANVAR
(Agence Nationale de Valorisation de la Recherche)
43, rue Caumartin
75009 Paris
Tel. (1) 266.93.10
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