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CONTEXTE

Cette premiere enquéte européenne présente une vue des organisations en
2009 concernant leurs usages et leur niveau de maturité concernant la gestion
de I'information. Elle confronte la vision des utilisateurs a celle des offreurs de
services.

Quatre types de services sont ainsi passés a la loupe, en terme d’utilisation,
de richesse du service ainsi que de niveau de satisfaction :

Services documentaires (papier ou document numérisé),

Services d’informations dynamiques et/ou interactifs (portail web,
collaboratif, etc.),

Services applicatifs et de données (décisionnel, ERP, CRM, SIRH, etc.),
Services « techniques » : (entrepbts de données, sécurité, archivage
technique, terminaux mobiles, etc.).

L’enquéte présente en outre une vision concernant la gestion des processus
et la gouvernance des services de gestion de I'information.

Elle s’achéve en offrant une vue des challenges et projets d’investissement 2009

et apporte une réflexion autour de « I'Information 2.0. » et des « services 2.0 ».




RESULTATS ET ANALYSE

Présentation de I’enquéte

Pres de 300 personnes de toute I'Europe ont répondu a cette enquéte.

Les résultats présentés ici concernent un panel de 208 personnes travaillant dans des
entreprises en France.
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Organisations de plus de 5 000 employés

37% des personnes ayant répondu sont rattachées a une direction informatique, et 62%
a d’autres directions (transverses ou métiers), chacune étant composée d’exécutifs et
d’opérationnels.

Cette répartition permet d’avoir la meilleure pertinence des comparaisons faites entre les
fournisseurs de services et leurs utilisateurs.
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Processus et information

Linformation est une composante fondamentale des processus, les deux
étant trées dépendants. La premiére partie de I’enquéte donne des éléments
de comparaison entre ces deux domaines.
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Pour 25% des sondés, les processus d’entreprise ne sont pas ou trés peu décrits, 51%
savent qu'il existe des descriptions tandis que 24% les connaissent et les considerent comme
adaptés. Ces derniers se positionnent tres probablement dans des entités ayant des missions
autour de la qualité, de la gouvernance et de la maitrise d’ouvrage.

Quelques entités pilotent les processus de I'entreprise en utilisant des outils « évolués » (14%), le
reste étant principalement de la modélisation de processus. Dans I'ensemble, le ratio présente une
répartition d’un tiers de pilotage et suivi de processus pour deux tiers de mise en application.
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Les processus représentent la chaine de valeur d’une organisation a laquelle participe
I'ensemble de ses membres. 33% des répondants ne connaissent pas ou considerent qu’il
n’y a pas d’organisation garante des processus, et donc n’ont potentiellement pas de support,
d’accompagnement, ou de contrdle dans les processus qu’ils utilisent tous les jours.

"organisation qui recense et maintient I'information est, quant a elle, considérée comme
inexistante ou peu formalisée par 46% des sondés. Ainsi presque la moitié des répondants
n’ont pas d’entité de référence pour les accompagner dans leurs usages de I'information.

Dans I'ensemble, I'information est moins bien maitrisée que les processus (46% contre 33%).
SOrement plus complexe a gérer que les processus, I'information reste la base des processus.
Elle est donc gage de qualité de fonctionnement des chaines de valeur des organisations.




(personnes qui connaissent trés bien et ont formalisé les informations)

Soumises a des contraintes réglementaires 44%
Confidentielles 37%
Critiques pour I'entreprise 22%

Trés colteuses a constituer 14%

La connaissance, et la formalisation de linformation reste assez faible (moins de la
moitié des sondés). Le premier critere de sensibilité est le volet réglementaire (face a un
développement exponentiel des obligations), suivi de la confidentialité de I'information puis
de sa disponibilité.

(personnes étant responsables de la définition ou de I’'animation)

Politique globale de gestion de I'information 56%

Structure et classement de I'information 55%
Chartes d'utilisation de I'information
Qualité des données

Controle et audit des informations

Juridiques et réglementaires

Dans I'ensemble, plus de la moitié des répondants est concernée par la régulation de
I'information. Les rbles tenus vont en premier lieu vers des actions d’organisation et de
formalisation de l'information. Linformation étant une notion trés relative, la définition de
politiques, de regles de classement ainsi que d’actions de sensibilisation sont en général les
premieres étapes des projets de gestion de I'information.
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Gouvernance de I'information

DG 86%

Finance 74%
RH 73%
Informatique 73%
Marketing
Commercial

R&D

Centre de support

Logistique

L’information appartient a I'organisation, les directions générales sont donc les plus sensibles
aux besoins de contrdle et de pilotage de I'information.

La direction informatique pourrait étre attendue avec un plus faible besoin de gouvernance
de I'information, ceci de part le fait que I'information appartient aux métiers qui en sont
responsables, et non a la direction informatique qui est responsable du support, de 'intégrité,
de la disponibilité et de la mise a disposition d’outils d’usage de cette information.

On s’attend progressivement a une diminution de cette valeur informatique au profit des
directions métiers, propriétaires de I'information.




Permet de respecter les obligations Iégales et normatives 81%

Est indispensable pour le pilotage et I'efficacité de I'entreprise 77%
Améliorer la qualité des produits / services et donc clients 75%
Rendre I'entreprise plus réactive 73%
Augmenter la productivité 2%
Améliorer la qualité de travail 2%

Un temps d’avance sur la concurrence

Aucun ou un trés faible accord

Dans I'ensemble, la majorité des sondés considére que la gouvernance est nécessaire a
I’organisation. Nous sommes confrontés depuis quelques années a une plus forte régulation
impliquant plus de justifications de la part des organisations. Le fait que la majorité des sondés
considére qu’une gouvernance permettrait de respecter les obligations légales et normatives
est une réponse logique a ce besoin de régulation.

Il apparait ensuite I'importance donnée aux notions de pilotage de I'efficacité (77%), de qualité
de produits et services clients (75%), de réactivité (73%), et de qualité de travail (72%). Ces
thémes sont souvent trés liés au coté opérationnel et font apparaitre une forte sensibilité pour
ce qui touche I'humain et sa maniere de participer a la vie de I'organisation. Ces réponses
alimentent la réflexion autour des concepts « 2.0 » présentée a la fin de cette analyse.
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Usages autour des services

Gestion de fichiers multimédia W Fourni Utilisé

Editique
Archivage
Dématérialisation 44%
Messagerie 62%

Mise a disposition de documents 66%

Selon ’'enquéte, le document (numérique ou papier) reste un élément primordial de productivité.
Ainsi, la mise a disposition de documents numériques ou papier est le service le plus offert
(33%) et le plus utilisé (66%). Suivent les services de messagerie, puis la dématérialisation.
La dématérialisation se démocratise de plus en plus, devenant accessible a tous, notamment
grace aux photocopieuses multifonctions en libre acces. Ceci apporte un confort d’usage
mais aussi encore plus de complexité dans I'enrichissement des informations non structurées,
au moment de leur capture.

Solutions de rapprochement des données de référence B Founi Utilisé

Solutions de gestion de la performance
Controles de mesures sur des processus métiers
Application métiers (ERP, CRM, SIRH, etc.) 43%

Outils décisionnels 42%

Applications spécifiques a votre ceeur de métier 57%




Pour les services orientés données, les applications spécifiques restent tres présentes (fourni
46%, utilisé 57%,) suivies des outils décisionnels (38% et 42%) puis des applications métiers
de type ERP (43%, 33%). Ces applications restent les plus traditionnellement présentes dans
nos systémes d’information. Les services de rapprochement des données de référence bien
qu’ayant le taux d’utilisation le moins fort (22%), restent des services étant plus souvent offerts
(23%) que les services de gestion de la performance et de contréle des processus. Il est
probablement question a ce niveau d’un fort besoin de gestion des données de référence
(Master Data Management), sujet qui devient de plus en plus d’actualité.

Solutions de gestion des connaissances/des compétences 49% W Fourni Utilisé

Solutions de gestion de projets ou de programmes
Systémes d’automatisation de flux de travail
Systemes de partage d’information de référence 50%
Solutions collaboratives ou communautaires 56%

Sites web (portails intranet, extranet, internet) 1%

La moyenne globale des réponses autour des services de gestion de I'information dynamique
et/ou interactive est la plus forte des quatres familles. Les sites web arrivent en premier suivis
des solutions collaboratives. Réseaux sociaux, Wiki, Blog, ‘Twitter like’ ces espaces coopératifs
ou collaboratifs sont inévitables aujourd’hui, et deviennent des outils tres importants pour
I'amélioration de la productivité. A noter que prés de la moitié des sondés utilisent une solution
de gestion des connaissances et des compétences. Ceci conforte cette volonté de partager
qui prend de plus en plus d’ampleur dans nos usages et comportements d’usage.




Terminaux mobiles (PDA) W Fourni Utilisé

Sécurisation (cryptage, signature électronique, etc.) 40%
Centralisation/consolidation (entrepdt de données, etc.) 38%
Systémes de stockage ou d’archivage technique 56%
Echanges synchrones (téléphonie, visioconférence, etc.) 63%

Dans la famille des services a forte dépendance technique, les échanges synchrones (téléphonie,
visioconférence) semblent étre les plus utilisés (63%). Dans I'ensemble, le nombre de sondés
reste, pour chaque service, assez semblable (autour de 22%). Se démarquent la centralisation
et la consolidation des informations qui passent a 36% pour les fournisseurs et 38% pour les
utilisateurs. Ces chiffres montrent qu'il y a presque autant de fournisseurs de services de type
entrepbts de données que d’utilisateurs de ces derniers. Il est reconnu que ce type de services
mobilise beaucoup de ressources, de part la complexité des informations gérées.




La relation utilisateur - fournisseur

Un contrat de service 47%

Un responsable client 41%
Une relation MOE/MOA 33%
Une facturation 38%

Un catalogue de services 14% B Fournisseurs Utilisateurs

Si 'on compare les réponses des fournisseurs et des utilisateurs, on remarque quelques
divergences importantes concernant les éléments qui définissent la relation client-fournisseur :
le catalogue de services et la relation MOE/MOA sont plus importants pour les fournisseurs
que pour les utilisateurs. Le catalogue de services permet d’industrialiser les services qui
peuvent étre offerts aux utilisateurs, et est donc une aide précieuse pour les fournisseurs, qui
voient ainsi un moyen de cataloguer formellement ce qui est proposé.

D’un autre coté, I'utilisateur donne plus d’importance a la facturation et a la présence d‘un
responsable client ou d’un contrat de services. Comme tout client, il attend une interaction
forte avec ses fournisseurs, pour la bonne prise en compte de ses besoins.
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Un catalogue de ’ Une relation Un responsable Un contrat de
services Une facturation MOE/MOA client service
W Différence -19% 1% -8% 7% 10%

Le niveau de satisfaction et de richesse évalué par les fournisseurs de services, et percu par
les utilisateurs de ces services est au cceur de cette enquéte.

Considérant la relation entre ces deux acteurs, il apparait que les fournisseurs sont tres
sensibles a la formalisation des besoins, par un catalogue de service et une relation de
maitrise d’ceuvre (MOE) et de maitrise d’ouvrage (MOA). Du c6té des utilisateurs, la sensibilité
est sur une relation plus formelle qui s’exprime par la présence d’un contrat, d’une facturation
et d’un contact privilégié. Les fournisseurs s’attachent a mieux connaitre les besoins de leurs
clients et les clients a ce qu’ils paient. Cette différence de sensibilité se retrouve au niveau de
la perception de la satisfaction et de la richesse.




Le graphique ci-dessous montre le décalage de perception de satisfaction du niveau du
service et du niveau de richesse, entre les utilisateurs et les fournisseurs. Les chiffres positifs
montrent que les utilisateurs sont plus satisfaits que ne le pensent les fournisseurs, un chiffre
négatif montre que le fournisseur pense que I'utilisateur est tres satisfait.

Pour les services a forte dépendance technique
Pour les services orientés données et/ou flux de données
Pour les services orientés gestion d’information dynamique et/ou interactif

Pour les services orientés documents (numériques ou papiers)

Lutilisateur est
plus satisfait que
le fournisseur

Lutilisateur est
moins satisfait que
le fournisseur

B Service
B Richesse

Dans I'ensemble, les utilisateurs et fournisseurs sont en phase avec le niveau de service
proposé. Néanmoins, les fournisseurs surestiment la richesse des services qu’ils proposent.
A partir de ce constat, il est possible de prendre en compte plusieurs axes de réflexions :
- Les utilisateurs sont trop exigeants : comment évaluer leur niveau d’exigence afin de
développer des services mieux adaptés ?

- La richesse des services existe mais se trouve répartie a travers de multiples outils :
comment avoir un raisonnement de construction de services en adéquation avec les
besoins des utilisateurs (et non des outils a utiliser) ?

- Les utilisateurs ont une mauvaise perception de ce qui est offert : comment les
accompagner dans le meilleur usage de ce qu'il existe, les rassurer, les convaincre de la
pertinence des services existants ?




Terminaux mobiles (PDA)

A échanges synchrones (téléphonie, visioconférence, messagerie, etc.)
-26%
-23%
-23%

Systémes de stockage ou d’archivage technique

Sécurisation (cryptage, signature électronique, etc.)
Centralisation/consolidation (entrepdt de données, etc.)
Contrdles, mesures sur des processus métiers
Solutions de gestion de la performance

Applications spécifiques a votre ceeur de métier
Applications métiers (ERP, CRM, SIRH, etc.)

Solutions de rapprochement des données de référence
Outils décisionnels

Solutions de gestion de projets ou de programmes
Systemes d’automatisation de flux de travail

Systemes de partage d’information de références
Solutions de gestion des connaissances/des compétences
Solutions collaboratives ou communautaires

Sites web (portails intranet, extranet, internet)

Gestion de fichiers multimedia

Archivage

Messagerie

Editique

Dématérialisation

Mise a disposition de contenu

Lutilisateur est B Service Lutilisateur est
moins satisfait que plus satisfait que

le fournisseur W Richesse le fournisseur

En fait, il serait judicieux d’améliorer I'adéquation de cette richesse avec les besoins. Ceci
pourrait se faire en faisant évoluer la relation client — fournisseur vers une offre plus évoluée,
peut étre moins technique, et sGrement plus agile.
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Les preévisions et challenges pour 2009

LLes challenges pour 2009 seront orientés vers :
LLa maitrise de I'information par :

- l'association de la gestion de l'information aux processus,

- les actions de fiabilisation et de qualité,

- la mise en place d’une structure dédiée a la gestion de I'information,
- la mise en ceuvre des bons outils pour une gestion efficace.

Le changement par :

- des actions de sensibilisation et de formation,
- I'implication de la direction.

’acces a I'information par :
- la mise en place de services pour trouver I'information,
- 'acceés a I'information indépendamment de son format ou de ses origines.

Permettre I'accés a toute I'information indépendamment de ses formats ou... 80%
Mettre en ceuvre les bons outils pour une gestion efficace de I'information 84%
Etre en accord avec les contraintes réglementaires 87%
Impliquer/convaincre la direction 87%

Mettre en place une sturcture dédiée a la gestion de I'information 88%

Fiabiliser I'information pour la rendre pertinente et de qualité 92%
Apporter des services pour trouver I'information de facon rapide et pertinente 93%
Intégrer la gestion de I'information aux procesus de I'entreprise 94%

Sensibiliser/former les utilisateurs 96%

79% 97%




(Types d’investissement)

Actions de régulation de I'information et de son usage

21%
26%
20%
28%
2%

B Conseil Nouveaux projets Il Amélioration de services

Services : a forte dépendance technique
Services : données et/ou flux de données

Services : gestion d’information dynamique et/ou interactif

Services : documents (numérique ou papier)

Les organisations chercheront a développer en priorité les services orientés documents numériques
ou papier (25%). Les nouveaux projets seront aussi autour des services orientés documents (32%)
paradoxalement sur des budgets apparaissant comme étant les plus faibles (24%).

II'est ainsi probable que les organisations restent dans une attitude de réflexion et d’étude
autour de projets qui peuvent concerner I'ensemble de I'organisation. Ce qui semble aussi
étre le cas des services de gestion « d’information dynamique et/ou interactive ».

(Evolution des budgets)

Actions de régulation de I'information et de son usage

16%

Services a forte dépendance technique
Services données et/ou flux de données
Services de gestion d’information dynamique et/ou interactif
Services de gestion de documents (numériques ou papiers)
M Budget en augmentation Budget en diminution I Méme budgets

"augmentation de budget la plus forte correspond aux actions de régulation de I'information
(34%). Les services autour de la gestion des documents et la gestion d’informations dynamiques
connaitront la plus forte baisse de budget, mais avec une plus grande concentration sur des
actions de conseil et de réalisation de nouveaux projets. Ce sont des sujets moins prioritaires

en investissement mais plus complexes a appréhender et donc nécessitant une réflexion plus
approfondie.

Dans I'ensemble, les budgets restent sensiblement les mémes qu’en 2008.




De I’information a I’offre de service :

Une nouvelle « version » dans la maniéere d’appréhender I'information ?

’enquéte fait apparaitre la complexité de I'information gérée par de nombreux services, eux-
méme utilisés par tous les membres de I'organisation. D’un c6té, ces services s’appuient
sur des solutions techniques, alors que les usages et comportements d’usage sont initiés et
dépendants de facteurs humains. Il semble judicieux de proposer une vue qui permettrait de
lier I'évolution de nos systemes informatiques et leurs impacts sur nos systemes d’information
pour déboucher sur une nouvelle maniere d’utiliser I'information.

Cette vue, basée sur les évolutions que nous connaissons sous le numéro de version
2.0, s’appliquerait a une relation de service qui associe les fournisseurs aux utilisateurs de
I'information.

Du web 2.0

Ces dernieres années ont vu arriver I'adoption en masse des nouvelles technologies qui
avaient commencé a se démocratiser, il y a une dizaine d’années. Ces nouvelles technologies
ont permis la construction de nouveaux outils plus ergonomiques, plus accessibles, plus
ouverts, plus dynamiques, plus communicants et que nous avons appelés de fagon tres
simple le web 2.0.

Cette nouvelle génération web a fait émerger a son tour de nouveaux usages et comportements
des internautes qui ont développé de fagon exponentielle leurs capacités de communication,
de partage du savoir, de créativité et d’individualisation de la connaissance dans un collectif
mondial.

Aujourd’hui, nous parlons d’entreprise 2.0 ou d’organisation 2.0 pour faire référence a
I’évolution de nos organisations face au web 2.0. Tres attractif en apparence, mais surtout
tres difficle a mettre en place de maniere pragmatique, ce web 2.0 est un challenge qui
génére de nombreux échanges et couvre beaucoup de points de vue.

En fait, peu importe le terme ou la version, il est certain que nos organisations évoluent et
que leur systéeme d’information évoluent aussi, en s’appuyant naturellement sur ces outils.
Anticiper et apprendre a utiliser cette évolution en améliorant la maitrise de notre information
métier est un enjeu essentiel pour nos organisations.




En passant par I'information 2.0

De tres nombreuses études soulignent la multiplication des informations arrivant,
quotidiennement, dans nos vies personnelles et professionnelles. Des fichiers de travail
utilisant aussi bien des outils bureautiques que des fichiers vidéos, des photographies, des
fichiers de musique, des rapports de travail, des bases de données (clients, fournisseurs, de
références), des messageries synchrones ou non, des impressions de documents signés ou
non, des flux de données transactionnelles, des ordres transmis par des outils, etc. Tout cela
fait beaucoup, vraiment beaucoup d’information a traiter quotidiennement.

Linformation d’une organisation est un fluide vital, quels que soient son secteur d’activité
et sa taille. C’est cette information qui alimente ses processus, qui est soumise a un certain
nombre de contraintes reglementaires et qui peut mettre en péril I'organisation si elle est mal
utilisée, perdue ou diffusée a I'extérieur.

Avec une croissance exponentielle, arriver a gérer cette masse de plus en plus complexe est
le défi que nous appelons « Information 2.0 ». Qu’elle soit structurée (base de données) ou
non (document électronique ou papier), I'information
peut se regarder sous trois angles : ce qui touche
son organisation, ses usages et son cycle de vie. La
bonne appréhension de ces trois aspects, évoluant
dans le temps, permettra, au méme titre que la
chaine de valeur pour les processus, d’avoir une
connaissance des fluides vitaux de I'organisation. I
sera ainsi possible d’évaluer les actions a réaliser pour
les sécuriser, favoriser leur diffusion, les faire évoluer et
les transformer, etc.

D’un autre c6té, ce challenge, qui appelle a maitriser
information, ne devra pas freiner le dynamisme, la
productivité et la montée en compétences. Ceci de part
le fait que « les nouveaux usages et comportements
d’usages nécessaires pour acquérir une maitrise Management de
i te de Iinf i t ~ . I'information

suffisante de I'information » seront les mémes qui T
apporteront la performance et innovation dont nous

avons besoin pour Nos organisations.

Cycle de vie




Pour arriver a I'offre de services 2.0

Lorsquel’on parle d’'usage, il est souvent question d’outils logiciels qui permettent de manipuler
I'information. Dans quelle mesure une des facettes de la gestion de I'information ne serait-elle
pas la maniere dont ces outils sont utilisés par les utilisateurs ? Aprées tout ce sont ces derniers
qui composent I'organisation et interagissent avec I'information. Ce sont eux qui la valorisent,
ou la dégradent. Ce sont eux qui la perdent, la transmettent, la transforment ou la suppriment.
Un outil seul peut-il permettre a un utilisateur d’étre responsable de I'information ?

Il pourrait étre judicieux de rendre indissociable de cet outil :

- Le nécessaire en terme de formation, et d’accompagnement (au changement et a I'usage),

- Le conseil apportant des réponses aux besoins de I'utilisateur,

- Le support,

- Les fondamentaux (regles d’usage et de comportement d’usage, les chartes, etc.),

- Et surtout les rapports d’usage qui permettraient a I'utilisateur de mesurer son utilisation,
et d’en étre plus facilement responsable.

II'y a quelques dizaines d’années, a I'’époque de I'informatique centralisée ou les systemes
étaient tres structurés et sécurisés, la liberté d’erreur et d’autonomie était beaucoup
plus faible qu’aujourd’hui. Depuis, nous vivons dans un monde de plus en plus souple,
beaucoup trop pour s’accommoder d’une logique hiérarchique. La notion d’éducation et de
responsabilisation de I'utilisateur est une délégation nécessaire pour mieux gérer I'information.
Ces changements culturels poussent les fournisseurs de services d’information a faire évoluer
leurs offres vers plus de richesse incluant de nombreux aspects non techniques : formation,
communication des regles d’usage, fondamentaux, accompagnement, support, facturation,
rapports d’utilisation, etc. Cette richesse autorise I'utilisateur a prendre la maturité qui lui
permet de savoir si ce qu'il fait est bien ou non, et ainsi de mieux maitriser I'information.

L’évolution d’aujourd’hui est dans la transformation des services vers plus de richesse. Nous
avions hier un outil technique offert aux utilisateurs, nous devons avoir aujourd’hui un ensemble
de services répondant a un ensemble de besoins, que nous appellerons une offre de services.
La complétude de cette derniére sera la valeur ajoutée qui permettra a ses « clients » d’étre
responsables de leur information, et donc a 'information d’étre mieux maitrisée.




SYNTHESE

La gestion de I'information passe par son organisation, son usage, le tout pour
chaque moment de sa vie. Une maniére de maitriser cette information passe par
la mise en place d’une offre de services de gestion de I'information qui couvrirait
I’ensemble des besoins d’une organisation.

Doit-on utiliser un outil d’archivage patrimonial pour faire du travail collaboratif ?
Est-il cohérent de faire utiliser une multitude de tableaux Excel a des équipes
potentiellement mobiles ? Allons-nous étre performants, et pertinents dans
notre travail si les regles de base sont dans une mémoire collective qui semble
s’adapter au temps qui passe ? D’un autre c6té, doit-on pour autant tout planifier,
réguler et structurer ?

En fait, un challenge serait d’arriver a bien équilibrer richesse, rigueur, souplesse,
adaptabilité et innovation pour gérer au mieux I’'information de notre organisation,
et donc en optimiser la gouvernance. Apporter une forte sensibilisation a
’importance de I'information serait un moyen, un autre plus global et pragmatique
serait de développer I'offre « riche » de services de gestion de I'information dans
nos organisations, cette offre serait a disposition des utilisateurs. Dans le sens ou
le membre de I'organisation le plus actif vis-a-vis de I'information est |'utilisateur,
ce dernier devient une clef majeure dans ce qui permettra a I’organisation d’avoir
la meilleure agilité.

Nous sommes dans un contexte de crise mondiale, ou I'optimisation, la réduction
de codts et surtout I'innovation priment pour nos organisations. Considérer notre
approche face a I'information de fagon moins directe et locale et plus orientée
services et globale devrait étre une des voies royales qui nous permettrait d’aller

plus vite vers une meilleure maitrise de I'information.
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