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RESUME

La Veille et I'internet... pour quoi faire ?

La veille, activité souvent mystifiee et méconnue, nécessite un grand investissement
tant son intérét stratégique est fort, les techniques et compétences nécessaires a sa
mise en ceuvre sont pointues et les domaines concernés sont vastes.

L’Internet, quant a lui, le réseau des réseaux reliant des millions d’Internautes de par
le monde a travers ses différents outils le World Wide Web ; le chat, la messagerie...,
joue un role différent en fonction de celui qui l'utilise. Du simple support multimédia
ludique, a I'outil de piratage des données, Internet sait offrir une gamme de services
suffisamment large pour pouvoir séduire la planéte.

D’aprés ces breves définitions, la veille et I'Internet ne semblent avoir, a premiere
vue, aucun lien particulier, ni aucun point commun, justifiant d’'une intégration
commune dans une structure internationale.

Pourtant, I'un comme l'autre, sont non seulement au coeur des préoccupations
economiques actuelles, mais également font I'objet de rumeurs et d’histoires
incroyables.

Si nous poussons un peu plus loin les recherches et la réflexion les concernant, nous
nous apercevons vite gu’lnternet constitue un outil essentiel nécessaire a tout activité
de veille a I'échelle nationale ou internationale.

En effet, I'intégration d’Internet, dans une stratégie de veille ouvre au veilleur de
nombreuses portes sur le monde et ses évolutions, et lui permet non seulement de
mieux comprendre les changements issus de son environnement, mais également
de répondre aux exigences de la mondialisation.

L’adaptation des acteurs économiques a leur environnement est déterminant dans la
réeussite de toute activité, aussi ces derniers ne peuvent ignorer cette révolution
technologique bouleversant les méthodes et les régles de gestion des hommes et
des organisations.

Bien entendu, le progrés a son revers, et il faut considérer avec une attention toute
particuliére les limites de ces outils et de ces innovations si 'on ne veut pas étre soi
méme la victime de cette révolution.

C’est ainsi que nous essaierons de comprendre les rouages des activités de veille,
au travers des méthodes, des facettes et des compétences nécessaires a ce type de
pratique.

Nos essaierons ensuite de mieux cerner l'outil Internet a travers son fonctionnement,
ses atouts et ses limites. Enfin nous nous attacherons a mieux comprendre quel peut
étre l'impact de l'intégration d’Internet dans une stratégie de veille a I'échelle
internationale sur les plans micro et macro-économiques.
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SUMMARY

Strategic monitoring and the Internet...what is it for ?

Strategic monitoring, an activity which is often mystified and misunderstood, requires
a great involvement considering how great its tactical importance can be, how
specfific the skills necessary to carry it out may be and how large the fields
concerned are.

The Internet, THE network connecting millions of net surfers around the world thanks
to its numerous tools such as the World Wide Web, chatting, electronic mail...plays a
different role depending on who is using it. It varies from a mere entertaining
multimedia tool to a great weapon for hackers. Thus, the Internet offers a range of
services which is wide enough to seduce anybody.

If we only consider those concise definitions, strategic monitoring and the Internet
have no precise link, no common point which could account for their combined
integration into an international structure.

Yet, not only are they both current economic issues but they are also the object of
rumours and unbelievable stories.

If we take a closer look at them and if we go further into the matter, we realise that
the Internet is an essential tool which is vital to any strategic monitoring activity on a
national or international level.

Indeed, the integration of the Internet into a monitoring strategy helps the strategic
monitoring watcher to open windows onto the world and its evolutions and enables
him to have a better understanding of the changes due to his environment, as well as
to be up to the requirements of globalisation.

Moreover, the success of any activity relies greatly on the ability of economic actors
to adapt to their environment. Consequently they cannot be ignorant of this
technological revolution upsetting the methods and rules of work for both people and
organisations.

Of course, progress has its set backs and it is necessary to consider attentively the
limits of such tools and such innovations if we don’t want to be ourselves the victims
of this evolution.

Thus, we will try to understand how strategic monitoring works through the methods,
the facets and skills necessary to this type of practice. Then, in order to deepen our
knowledge of the Internet, we will turn to its functioning, its assets and limits. Lastly,
we will deal with the impact of the integration of the Internet into a monitoring strategy
on an international scale regarding micro and macro-economics.
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LISTE DES MOTS CLEFS

En francais En anglais
> Vellle stratégique » Strategic monitoring
0 veilleur o) watcher
> Intelligence économique » Competitive intelligence
» Internet » Internet
0 Netiquette 0 Netiquette
0 E-business 0 E-business
0 Désinformation o) Misinformation
0 World Wide Web |0 World Wide Web
0 Chat o) Chat
0 Forums 0 Discussion groups
» Piratage » Hacking
» Information » Information
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INTRODUCTION

Origine du sujet

L’enseignement dispensé a I'ESCMP au cours de ces trois années vise non
seulement & nous former aux méthodes et aux concepts de gestion et de
management, mais tend également a nous ouvrir I'esprit et a nous faire connaitre de
facon plus ou moins approfondie de nombreux domaines paralléles tres différents.

Ainsi, au cours de ma scolarité jai pu, entre autre, étre sensibilisée a la gestion de
I'information, & la stratégie et la géostratégie, a Internet...

Ces domaines pointus, ont suscité chez moi un grand intérét et m’ont notamment
donné envie d’approfondir ma connaissance du monde des nouvelles technologies
de l'information et de la communication.

L’exercice du mémoire constituait a mes yeux un bon moyen d’enrichir mes
connaissances dans certains de ces domaines; La nature méme du travall
demandé, recherche théorique, analyse, synthése et réflexion générale sur la
problématique, donnent, je pense, les éléments nécessaires a une maitrise assez
complete du sujet traité.

De plus, mon expérience de deux ans dans une société de conseil en nouvelles
technologies, en tant qu'apprentie, m'a amené a me pencher sur les outils
multimédia de facon assez pratique et n’a fait qu’accroitre cet intérét. Chargée du
lancement d’'un nouvel outil logiciel, il m’a fallu développer des compétences tres
hétérogenes en terme de Marketing, de stratégie et de veille, ce qui m’a permis de
mettre en pratique une partie des connaissances théoriques en cours d’acquisition.

Compte tenu de la diversité des pistes a exploiter, il m’'a fallu, pour ce mémoire
sélectionner un axe de travail particulier. Sensibilisée aux activités internationales de
par mes diverses expériences a I'échelle internationale, notamment en Angleterre, et
par ma filiere de spécialisation, il m’a semblé opportun d’inscrire mes recherches
dans ce cadre particulier que sont les échanges mondiaux.

La veille est une sujet qui fait couler beaucoup dencre, et il m'est arrivé
frequemment de rencontrer des professionnels déclarant « faire de la veille »
parallelement a leur activité quotidienne au sein de la structure qui les emploie. Cet
engouement croissant pour cette activitt accompagné d'une certaine
méconnaissance du sujet, m'ont donné envie de m’intéresser de pres a cette
pratique en vogue et pourtant encore peu utilisée en France.
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A I'heure ou I'on ne parle que d’Internet, comment pouvais-je parler de veille sans
imaginer l'intérét de cet outil pour ce type d’activités. Cependant, la toile mondiale,
semble avoir quelques « accros » posant réellement la problématique du bien fondé
de son utilisation dans ce cadre. Phénoméne de mode dans un monde
d’apparence ? ou outil sérieux de réussite d’'une stratégie de veille ?

Tout I'intérét du sujet de mon mémoire réside dans ces quelques points. Il faut
reconnaitre que mon désir de connaitre le fond réel des choses dont tout le monde
parle sans réellement savoir ce dont il s’agit a été le point de départ de mon
cheminement. Sans prétendre « avoir fait le tour » d’'un sujet aussi vaste, je voulais
apporter ici quelques éclaircissements sur une approche particuliere de I'activité de
veille et donner quelques humbles éléments de réponse a la problématique suivante.

Définition de la problématigue

Les entreprises du XXI e siécle voient leur environnement changer sans cesse, leur
demandant continuellement de s’adapter aux nouvelles exigences de celui ci.
Cependant, indépendamment des investissements nécessaires, il faut tout d'abord
gue ces acteurs comprennent ces changements. A I'échelle nationale, il est assez
difficile de poursuivre son activité et d’avoir suffisamment de recul pour prendre en
compte ou anticiper ces mutations ; a I'échelle internationale, ceci s'avére quasiment
impossible.

La mondialisation des échanges, le développement des modes de communication et
les nouveaux modéles d’organisation, complexifient la compréhension et I'insertion
dans l'environnement des différents acteurs économiques mondiaux. Aussi ne
pouvons nous pas nous méme utiliser ces nouveaux éléments pour répondre a ces
changements....

Nous allons donc étudier ici, un des moyens pouvant étre utilisé en tant que tel et
voir comment il est possible « d’intégrer Internet en tant qu’outil de veille dans une
entreprise internationale ».

Sophie Espitalier Page 9



L'intégration d’Internet en tant qu’outil de veille dans une entreprise internationale

Questions méthodologigues et cadre de recherche

Afin de mieux cerner les enjeux et d’éclairer notre vision de la veille et de I'internet,
jai choisi de présenter dans deux parties de facon quelque peu descriptive d’'une
part, les fondements de la veille ; en définissant en quoi elle consiste, comment elle
se pratique, quelles sont ses finalités et ses méthodes et d’autre part, les principes
de I'Internet, son fonctionnement, ses forces, ses faiblesses...

Ce n’est que dans la troisieme partie que nous entrons dans l'aspect réellement
analytique de la problématique, nous positionnant sur la base des éléments donnés
dans les deux premieres parties pour pouvoir nous plonger dans lintégration de
I'outil et dans le cceur de cette réflexion.

Annonce du plan

Ainsi nous verrons, dans une premiere partie, les principes fondateurs de la veille, au
travers du champs d’application, de la méthode et des compétences requises.

bY

Puis, nous considéererons plus particulierement l'outil Internet, a travers son
fonctionnement, ses principes et ses applications.

Enfin, dans la troisieme partie, nous essaierons de comprendre quel est I'impact de
l'intégration d’Internet dans une stratégie de veille a I'échelle internationale, en se
demandant quelles peuvent en étre les motivations ; quels moyens faut il mettre en
ceuvre et pour quel résultat...
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CHAPITRE 1

LA VEILLE : ELEMENTS CLEFS DE LA STRATEGIE DE DEVELOPPEMENT DES ENTREPRISES

1.1 Qu’'est ce que la veille?

« se faire battre est excusable, se faire surprendre est inexcusable » Napoléon

L’empereur aurait t il a son époque compris l'intérét déterminant de la veille ? il
semble en effet, que le concept ne soit pas nouveau ; issue des techniques
stratégiques militaires et améliorée par les moyens techniques et les siecles de
réflexion, la veille est aujourd’hui largement employée au cceur d’entreprises
performantes et soucieuses de gagner ou de conserver une place de leader dans
leur secteur.

Cette mystérieuse activité a mi-chemin entre renseignement et espionnage est
souvent mal connue et surtout mystifiée. Non sans compter son caractére
stratégique, il est cependant nécessaire de la replacer dans un contexte plus
rationnel I'érigeant au simple rang de :

« I'art de repérer, collecter, traiter, stocker des informations et des signaux pertinents
qui vont irriguer I'entreprise a tous les niveaux de rentabilité, permettre d’orienter le
futur (technologique, commercial...) et également de protéger le présent et I'avenir
face aux attaques de la concurrence. La veille se pratique dans la légalité et le
respect des régles de déontologie ».*

Ou encore :

« la veille informative n’est, somme toute, qu’un dispositif organisé, intégré et finalisé
de collecte, traitement, diffusion et exploitation de l'information qui vise a rendre une
entreprise, une organisation, quelle qu’elle soit, capable de réagir, a différents
termes, face & des évolutions de son environnement ».?

Si nous décomposons les différentes étapes décrites dans les définitions ci dessus
nous nous apercevons qu’il existe 3 points critiques nécessitant des techniques et
des connaissances particuliéres :

! Daniel Rouach Que sais-je ?

2 Jean Michel Veille informative, veille stratégique, intelligence économique...mais au fond, gu'est ce
que la veille ?
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1.1.1. Repérer et collecter I'information

Le repérage de l'information (dans I'environnement) est une activité qui requiert
beaucoup de rigueur et de patience. En effet cette étape de la veille exige la
reconnaissance de signaux issus de l'extérieur permettant au veilleur de déceler
I'existence et la présence d’informations pertinentes. Ces signaux peuvent étre de
deux sortes, soit faibles soit forts :°

les signaux faibles

Signaux pour lesquels nous possédons une connaissance surdimensionnée, un
contrdle du terrain suffisant et une capacité d’intervention permanente. Ces signaux
peuvent aussi bien étre menacgants qu’amicaux.

les signhaux forts

Signaux pour lesquels nous sommes dans I'ignorance mais dont les caractéristiques
et l'intention peuvent a tout moment perturber ou compromettre la mission que nous
devons construire.

Les deux types de signaux sont a considérer, cependant ils ne mobilisent pas les
mémes énergies, ni les méme compétences dans l'entreprise. Les signaux forts
concernent I'énergie et la réactivité plus spécifique d'un dirigeant alors que les
signaux faibles, relévent de la responsabilité de I'organisation conventionnelle de
I'entreprise.

% définition extraites cours de géostratégie de Xavier Guilhou
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1.1.1.1. Les sources d’informations

Dans le cadre de la collecte d’informations, il existe des classifications permettant de
déterminer leur fiabilité, leur codt, leur pertinence...

> Les sources dites formelles / ouvertes

SOURCE Richesse | Permanence | Instantanéité | Fiabilité | Discrétion

5

Presse, ouvrages, 0 ++ ++ + -

Avocats, 0 0 0 ++ -

tribunaux...

Etudes + - - + -

Banques de ++ ++ 0 + -

données

Brevets, licences... + ++ + + -

Internet ++ ++ + - _

» Les sources dites informelles / fermées

SOURCE Richesse | Permanence | Instantanéité | Fiabilité | Discrétion
Concurrents ++ - - - T+
fournisseurs ++ - + 0 +
Syndicats + 0 0 + —+
professionnels
Comités + 0 - 0 ++
Distributeurs ++ - + 0 —
Clients ++ - 0 + T+

| légende : ++ trés bon

' + bon
0 sansintérét
- mauvais
-- trés mauvais

“® Discrétion de linformation : l'information est elle aisément accessible et partagée par un grand

nombre ?

* Classification inspirée de celle proposée par la cabinet « Gister innovation »
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> Les sources dites mixtes

SOURCE Richesse | Permanence | Instantanéité | Fiabilité Discrétion
Salons, foires, ++ - 0 - -
colloques...

Stagiaires, ++ - - - +

étudiants

Consultants, ++ 0 0 + +

brokers...

Voyages d’études ++ - - 0 T+

Candidats au ++ - - - 4

recrutement

Désossage ++ - - ++ 0
Centres de ++ 0 0 + -
ressources

Dans le cadre du processus de recherche d’'informations, il est nécessaire d’utiliser
un maximum de sources différentes mais il faut surtout utiliser des sources
appropriées ;

En effet, il ne serait pas, par exemple, pertinent d’'investir de fortes sommes dans
I'obtention d’informations formelles car leur discrétion est faible et de ce fait leur
valeur marchande I'est également.

De méme il existe une classification complémentaire qui est fonction de la méthode
d’acquisition de I'information et qui découpe les informations en 3 types :

1.1.1.2. Les types d’informations

Voici comment I'on peut définir ces trois types d’informations®
v Les informations « blanches » :

désignent lI'ensemble des informations directement et librement accessibles. Elles
couvrent la majeure partie des sources formalisées (rapports annuels, articles de
presse, plaquettes, documents commerciaux...) et ne font l'objet d'aucune
sécurisation particuliere. Leur non-confidentialité ne doit pas conduire a les
déprécier. En effet, elles constituent le plus souvent une base de travail et de
recherche tout a la fois fiable et indispensable. En outre, si lI'information "blanche" en
tant que telle, ne constitue que rarement l'objet principal de la recherche, différentes
informations blanches glanées auprées de différentes sources et mises bout a bout
peuvent permettre de reconstituer le "puzzle" de l'information principale recherchée
et qui, elle, est en revanche souvent protégée.

6 Selon Alain Bloch, « L'intelligence économigue »,
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v Les informations "grises"

(ou encore semi-ouvertes) sont celles que I'on peut acquérir de maniere indirecte ou
détournée et qui ne font pas l'objet d'une "publicité" (au sens de communication
officielle) particuliere. Il s'agira par exemple de toutes les informations extérieures a
la sphere strictement professionnelle, des informations internes... D'accés légal,
elles sont le champ d'action privilégié des spécialistes de l'intelligence économique
et, plus particulierement, de la mise en ceuvre des réseaux de relations. Nécessitant
une démarche active et élaborée, elles répondent dans la plupart des cas a un
besoin précis et tres ciblé.

v" Les informations "noires" :

sont celles qui font I'objet d'une haute sécurisation et dont la collecte renvoie a des
pratiques illégales et assimilables a de I'espionnage. Le caractére illégal de telles
pratiques les situent naturellement hors de la sphére de l'intelligence économique,
mais il faut savoir que de telles dérives existent et que certains Etats continuent de
pratiquer cette forme d'espionnage.”

1.1.2. Traiter I'information

Chague cellule de veille peut avoir sa propre méthode de traitement de I'information,
cependant les grands items restent les mémes. Prenons I'exemple de la méthode
proposée par Xavier Guilhou : directeur de la stireté du groupe Schneider.’

Tous les criteres énonces précédemment influent sur la valeur de I'information. En
effet, il apparait obligatoire de vérifier et d’analyser I'information minutieusement afin
de ne pas batir son étude sur des fondations branlantes.

Il apparait méme judicieux de croiser ces criteres afin de donner une valeur a
I'information :

" Exemple de méthode de traitement de I'information par Xavier Guilhou ANNEXE N°1
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» Evaluer le renseignement :

LA VERIFICATION :
» de la validité du recueil
» de la valeur de I'information
» de l'intérét de I'information

LA COMPARAISON :
» par recoupement
» de cohérence
» de conformité

LA COTATION DE LA QUALITE DE LA SOURCE :

A Compléetement s(re

B Ordinairement sdre

C Assez slre

D Ordinairement pas s(re
E Pas slre

F

Sdreté ne pouvant étre appréciée

LA VALEUR DU RENSEIGNEMENT :

Confirmé par d’autres sources

Exactitude probable

Exactitude possible

Exactitude douteuse

Nouvelle peu vraisemblable

OO |WIN|F

Exactitude ne pouvant étre appréciée

Ainsi chaque information doit étre minutieusement qualifiée®.

1.1.3. stocker et diffuser I'information

Une fois les informations traitées, celles ci peuvent soit correspondre a un besoin
immédiat d’informations et de ce fait seront diffusées immédiatement ; soit les
informations recueillies ne semblent correspondre a aucun besoin immédiat et de ce
fait seront stockées, organisées et classées de facon a ce qu’elles soient aisément
retrouvables et exploitables lors de I'émission d’un besoin.

La diffusion de I'information est un des éléments clefs du cycle de I'information, en
effet :

> L’information demandée doit, parvenir a la bonne personne, sous une forme
appropriée, en temps utiles.

8 Des exemples de fiches de qualification d'informations sont & consulter en annexe (ANNEXE 2 & 3)
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Une diffusion efficiente est, bien entendu, fonction de la bonne qualification du
besoin d’'informations.

Le schéma suivant retrace ces différentes étapes de la veille, du besoin exprimé par
Mr X jusqu'a la restitution d’informations par le veilleur.

Une fois le besoin d’informations émis par Mr X, le veilleur va rechercher dans sa
base de données s’il possede cette information. Cette base de données elle méme
alimentée par linformation issue des trois sources décrites précédemment
(formelles, informelles et mixtes). Cette information avant d’étre stockée ou délivrée
au demandeur passe bien entendu par des phases de recueil, de traitement et de
stockage de I'information.

Bien entendu, il n’existe, pas une base de données unique mais de nombreuses,
ayant chacune leurs propres caractéristiques, classées en fonction de criteres
préalablement définis. Cette classification revét une importance tout particuliere car
elle permet, si elle est correctement élaborée, de retrouver tres aisément une
information. Le temps joue un réle fondamental dans I'activité de veille et le systéme
d’accés a l'information doit étre optimisé afin de mieux répondre aux exigences de
cette pratique.
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LE CYCLE DE L'INFORMATION

BESOIN DIFFUSION DE
D'INFORMATION L'INFORMATION
POURT + X AVANT T + X
Mr
X

veilleur

STOCKAGE DE
L'INFORMATION

REJET D'INFORMATION ‘

TRAITEMENT DE L'INFORMATION

4

|

RECUEIL D'INFORMATIONS

SOURCES FORMELLES

Presse, ouvrages...

brevets, licences...

)

Bases de données,
Internet...

SOURCES MIXTES

S
[l

Centres de
ressource

Salons, foires,
consultants...

stagiaires, candidats au
recrutement...

SOURCES INFORMELLES

Clients Distributeurs

Concurrents, syndicats
professionnels

oo

Fournisseurs
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Et apres...Passer de I'information a « I'inform-action »

Une fois les trois étapes principales réalisées, il faut bien prendre conscience que
'information obtenue et diffusée va elle méme engendrer une décision et une action
(ne serait ce que de ne rien faire). Cette action aura elle aussi des implications
nouvelles répercutables sur I'environnement et de ce fait génératrices d’information.

DECISION

INFORMATION . > ACTION

Schéma descritptif de I'inform-action par Patrick Nordey

1.2. Les différentes facettes de la veille : notions générales

La veille peut s’appliquer a différents domaines stratégiques de I'entreprise, en effet il
n'existe pas une stratégie de veille mais plusieurs donnant lieu a la naissance de
Veille.

Si nous considérons que les méthodes sont les mémes dans les différents types de
veille, les enjeux, moyens, compétences mobilisées... vont eux diverger en fonction
du champs d’application de celle ci :
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1.2.1. Veille technologique

Cette forme de veille tres répandue a cause de son caractere incontournable
(domaine d’activité de pointe) et de sa pratique ancienne dans I'histoire de l'industrie,
consiste en la détection, la collecte, l'analyse, le traitement et la diffusion
d’'informations techniques ou scientifiques.

En effet, son caractere technique est discriminant, car il lui confére des sources
d’'informations plus spécialisées, des compétences pointues tant au niveau de la
collecte de l'information que de 'analyse. Les « veilleurs » de ces secteurs sont bien
souvent des personnes ayant une forte compétence (des années d’expérience) en
recherche technique et scientifiqgue, qui sont employées a ces fonctions transverses.
Il est nécessaire que ces personnes aient une bonne connaissance des
technologies, techniques et savoir-faire scientifiques existants pour pouvoir déceler
les réelles innovations.

Lorsqu'une demande est émise de lintérieur de la structure dans le but de
développer un nouveau produit, (matériau, machine, procédé...) la méthode de veille
ressemble beaucoup aux méthodes traditionnelles, cependant quand il s’agit de
« veilleur actif, offensif ou guerrier », ° il est nécessaire d’employer une personne
ayant une double compétence forte et un certain recul afin qu’il ne se laisse pas
abuser pas les « pseudo-découvertes » qui sont fréquentes dans le domaine
scientifique.

1.2.2. Veille commerciale

Ce type de veille fonctionne bien entendu selon les principes généraux de veille,
cependant I'implication commerciale conditionne et oriente davantage les sources
d’'informations utilisées. Il est effectivement plus pertinent, pour le veilleur, d'utiliser
des sources mixtes, voire informelles afin d’avoir des informations pertinentes.

Les sources informelles permettent plus ou moins aisément de connaitre les
orientations et les choix « produits » des concurrents, les sources mixtes donnent
acces aux grandes orientations des sociétés et a des informations concernant
I'organisation de la politigue commerciale.

1.2.3. Veille concurrentielle

Ce type de veille est, bien entendu, la continuité de la veille commerciale ; Elle est
nécessaire dans les secteurs de pointe notamment, a cause du caractere
déterminant de la réactivité et de l'anticipation. Elle impligue souvent l'usage de
pratiqgues telles que le désossage et nécessite l'utilisation de tous les types de
sources.

° Que sais je de Daniel Rouach décembre 1999 page 31
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1.2.4. Veille environnementale

Elle est la plus générale de toutes, et n’est néanmoins pas négligeable, elle permet
de déceler les moindres mouvements de I'environnement. Elle peut étre seule ou
complétée par une veille plus spécifigue comme celles qui sont détaillées dans les
points 2.3.4.

Elle s’appuie sur la détection des signaux issus de I'environnement, signaux forts ou
faibles™®

1.3. Les compétences nécessaires

La décision de structuration d’'une stratégie de veille fait partie d'un processus de
progression normal des entreprises, cependant lors de la mise en ceuvre d’une telle
politique, plusieurs possibilités et choix se présentent au décideur, tels que :

v’ faut il organiser et créer une structure de veille nous méme ?
v' En avons nous les moyens ? (compétences, temps, financiers...)
v" Devons nous externaliser la fonction ?

Dans tous les cas une telle stratégie nécessite la mobilisation de compétences
particulieres :

1.3.1. En interne

Une structure de veille est constituée d’'une division ou d’'une direction proche de la
haute direction.

En fonction du type de veille concerné les compétences spécifiques doivent étre
prises en compte; en effet une veille technologique implique une bonne
connaissance des technigues ou des matériaux recherchés.

Quel que soit le type de veille, une équipe est habituellement constituée de deux
types de personnes :

v Des spécialistes en recherche et en gestion de I'information

lls auront pour principale fonction de recueillir I'information, de contréler sa validité et
sa crédibilité . Ces personnes doivent bien connaitre les outils utiles a la collecte
d’'informations, les sources d’informations, les regles et méthodes de recoupement
de l'information.*

19 ¢f point 1.1.1.

! Notamment toutes celles développées dans la partie 2 spécifique a I'Internet
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Les connaissances requises sont donc généralistes, et les compétences sont une
bonne capacité d'étude et d’analyse. De plus, une certaine ouverture d’esprit, une
certaine culture et une bonne capacité d’adaptation sont des critéres discriminant
guant au choix d’un bon veilleur.

v' Des experts du domaine concerné

Ces spécialistes du secteur surveillé ont une fonction davantage axée sur le tri et le
traitement de l'information recueillie par les premiers. lls ont donc des compétences
axées sur l'aspect analytique du traitement de l'information et sont a méme de
différencier une information a forte implication d’'une a faible implication. Leur
connaissance approfondie de la chose évaluée leur permet d’orienter la stratégie de
veille, de déterminer les axes de contrble et de percevoir mieux le caractére
stratégique d’'une information.

Indépendamment des spécialistes purement dédies a la veille, cette activité
nécessite I'implication de toute I'entreprise :

v La force commerciale (qui récolte les informations mixtes)*?

v' La direction qui doit repenser et réorganiser le systtme d'information de
I'entreprise

Il est également possible et courant de voir des entreprise de taille moyenne recourir
a des cabinets spécialisés dans ce type de services afin d’externaliser I'activité de
veille.

Dans le cas de la mise en place d’une stratégie de veille en interne, il est nécessaire
de prendre réellement en compte les bouleversements organisationnels qui en
découlent.

Le schéma suivant a pour objectif de montrer un exemple de structure intégrant une
cellule de veille.

On peut constater que tous les services, fonctions et niveaux de I'entreprise y sont
mélés. L’organisation incluant une direction générale est régie en services, eux
mémes composeés de directeurs, de responsables et d’'employés subalternes, jouant
a la fois le role de demandeurs et de sources d’informations (fleches vertes).

La cellule de veille doit travailler horizontalement a tous les services et se doit d’étre
en contact permanent avec ces derniers afin de repérer I'information recueillie sur le
terrain, la collecter et la traiter. De plus, l'identification du besoin d’informations , qui
est une phase déterminante dans la réussite de la mission, nécessite une bonne
connaissance des hommes et des systémes qui composent ces services. Si la cellule
veut apporter une réponse satisfaisante aux demandeurs elle se doit d'étre
continuellement proche de ceux ci. (traits rouge)

2 ¢f schéma du cycle de linformation page 16
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Exemple d'organisation incluant I'impact d'une celulle de veille

L,
DIRECTION GENERALE
p
e > A — > I ) A
! DIRECTEUR - Dol :
: : ' DIRECTEUR - .
: COMMERCIAL ; TECHNIQUE — DAF :
toutes zones : o :
. | cHEF DE CHEF DE CHEF DE . | CHEF DE CHEF DE CHEF DE : CHEF | | CHEF DU | |CONTROLEUR|:
.| zonEA ZONE B ZONE C . | LIGNEL LIGNE 2 LIGNE 3 : COMPTABLE PERSONNEL FINANCIER |
E TN\ \ \ T 5 [ [ [
. : gents de Agentsl e ' .
Agents Agents Agents roduction f— | Adents de product : Comptables Formateurs Auditeurs .
commerciaux commerciaux commerciaux : Ligne 1 4, production Ligne 3 . v v of ¢
zone A zone B g zone C : \ Ligne 2 ¢, \ . ‘ .
. Secrétaires | REsP RESP RESP [ L :
. commerciales .| ACHATS ACHATS ACHATS [ Secrétaires :
: zones AB G, 1 i LeNEL LIGNE 2 LIGNE3 | [: v :
SERVICE COMMERCIAL | 777 SERVICE PRODUCTION 777 T CERVIGE ADWINISTRATIE T
ECHANGE ECHANGE ECHANGE ECHANGE
BESOIN/DIFFUSION INFORMATIONS BESOIN/DIFFUSION INFORMATIONS BESOIN/DIFFUSION INFORMATIONS | BESOIN/DIFFUSION
B R » / S
: VEILLEURS VEILLEURS VEILLEURS VEILLEURS S\If’EE”éll_IIAELLIJSRESS GI;/NEllilE{LAELLIJSR'I'SES VEILLEURS VEILLEURS
. | GENERALISTES SPECIALISES GENERALISTES SPECIALISES . T GENERALISTES SPECIALISES
: v v v v v v
: L”
: RESPONSABLE VEILLE RESPONSABLE VEILLE RESPONSABLE VEILLE RESPONSABLE VEILLE
: COMMERCIALE ENVIRONNEMENTALE CONCURRENTIELLE i TECHNOLOGIQUE :
INFORMATIONS CELULLE DE VEILLE INFORMATIONS

A A
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1.3.2. En externe

Lorsque I'entreprise ne souhaite pas investir dans une démarche de veille en interne,
faute de compétences, de moyens ou de temps, elle peut tout de méme faire appel a
des experts extérieurs qui vont prendre en charge I'activité de veille pour eux.

Ces cabinets conseils, sont le plus souvent organisés en péles stratégiques, c'est a
dire que chaque consultant a un domaine de compétence précis. Le chef de projet va
déterminer, en fonction des objectifs visés, quels sont les membres de I'équipe qu'il
faut mobiliser.

Les principales missions qui leur sont confiées sont :

» soit en continu, ce qui consiste en I'analyse quotidienne de I'environnement de
I'entreprise, la mise en place d’outils et d’indicateurs...

» Soit la demande concerne des missions ponctuelles ; Lors de la sortie d'un
nouveau produit, ou d’'investissements en R&D sur un secteur particulier, il est
souvent nécessaire pour les sociétés de savoir ce qui se dit, se fait et existe
déja sur le marcheé.

Les prestations en externe peuvent permettre & des petites et moyennes structures
de surveiller leur environnement a moindre co(t, cependant, en ce qui concerne les
entreprises de grande taille, la création d’'une cellule de veille interne s’avere plus
judicieuse (flexibilité¢), moins colteuse et plus riche (constitution de sa propre base
de données).

Le décideur doit donc prendre en compte les diverses possibilités qui s’offrent & lui
au moment ou il décide de développer une activité de veille sur un secteur d’activite.
Les deux solutions ne sont pas incompatibles et il est méme intéressant d’allier les
compétences des deux types d’experts: celles des employés de la société qui
connaissent bien le marché, les produits... et celles des veilleurs externes qui ont
une expérience notable en matiére de veille stratégique.
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CHAPITRE 2

INTERNET : UN OUTIL CONTROVERSE

Internet est né en 1969 sous l'impulsion du département américain de la défense . Le
réseau, qui s'appelait alors ARPANET, devait assurer les échanges d'informations
électroniques entre les centres névralgiques américains dans le contexte de la
guerre froide.

Ce réseau devait permettre a la défense américaine de poursuivre ses activités en
cas d'attaque nucléaire soviétique. Si l'un ou plusieurs des sites et lignes de
connexion venait a étre détruit, les messages parviendraient a leur destinataire par
des itinéraires alternatifs.

Un grand nombre de centres de recherche, militaires, publics et privés prirent part &
ce projet. Il était normal que leurs réseaux internes furent les premiers reliés a
Internet. C'est pourquoi, des sa création, Internet sera un méta-réseau, un réseau de
réseaux qui va peu a peu relier la communauté scientifique et universitaire mondiale.

Internet arrive en Europe en 1982. L'année 1984 est une année charniére: Internet
perd son caractere militaire.

Les universités, friandes de ce nouveau systeme de communication font tout ce
gu’elles peuvent pour se I'approprier, ainsi le réseau devient public. Depuis la chute
du mur de Berlin en 1989, Internet s'est largement ouvert au grand public et a
I'exploitation commerciale. World Wide Web apparait I'année suivante. Sa facilité
d'utilisation contribue grandement a populariser les autoroutes de l'information.

Pour certains, Internet n’est qu’'un « minitel géant » permettant d’accéder aux mémes
services gu’auparavant pour un codt plus faible.

Internet, formidable outil d’accés a la connaissance n’'a cependant pas toujours
bonne presse, en effet, cet outil suscite de grandes polémiques tant sur son
fonctionnement que sur sa réelle utilité.
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2.1. Internet: un outil dangereux?

2.1.1. La mise en accusation

2.1.1.1. La libre expression

« L’'Internet représente une menace pour ceux qui savent et qui décident parce qu’il
donne acces au savoir autrement que par le cursus hiérarchique » Jacques Attali
Extrait du journal libération du 5 mai 2000

Il est vrai que la premiere qualité d’Internet « la libre expression » constitue son
principal défaut ; La structure méme du réseau implique la possibilité pour n'importe
quel internaute de pouvoir s’exprimer librement sur la toile et de ce fait autorise les
exces c'est a dire la mise en ligne d’'informations privées, I'émission de jugements de
valeurs purement subjectifs, I'expression de fausses informations™® ... tout cela sans
gu’il puisse y avoir un quelconque controle.

Il est vrai que de nombreuses affaires « montées en épingle » ont vu le jour ces
dernieres années ; ces fausses rumeurs propagées a des fins malveillantes se
retrouvent sur le net et de ce fait leur effet néfaste se retrouve décuplé, voire étendu
a I'échelle mondiale.

Il est évident que les victimes de ces opérations se sentent vulnérables et que le
«droit de réponse » est assez difficile a réclamer. A I'époque des média
traditionnels, il suffisait de demander a la revue, la chaine, ... un démenti public,
aujourd’hui compte tenu de la complexification des réseaux d’informations il est
guasiment impossible (si cela a été concu dans lintention de nuire) de retrouver la
source de la rumeur et également difficile de toucher tous les gens qui ont eu
connaissance de l'événement a des fins de démenti. Ce type de recherche
équivaudrait a retrouver Monsieur X a I'échelle planétaire...

Les groupes de discussion sont également des lieux soumis a fortes controverses,
car de nombreux participants voient dans ces groupes de bons moyens de faire leur
propre publicité et appauvrissent ainsi les débats de facon fréquente (sauf si la liste
dispose d’'un modérateur*)**

'3 CF partie sur désinformation
personne en charge contrbler la conformité des message ave les objectifs, reégles et principes de la
liste
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2.1.1.2. L'explosion de I'e-busines

De méme l'Internet en général se retrouve envahit de sites commerciaux payants.
Les informations contenues dans la page de garde sont attirantes cependant, des
gue l'internaute souhaite consulter les pages décrites, il se retrouve a devoir saisir
son numéro de carte bleue. Le principe d’Internet, au départ, était de pouvoir
echanger des informations et des idées librement et sans colt supplémentaire que
celui de 'abonnement et de la communication, cependant, les marqueteurs ont
rapidement réussi a rendre une grande parie des sites référencés aussi pauvre que
les services d’'un minitel.

Si nous considérons que certains services payants s'averent intéressants, une
nouvelle barriére s’érige alors : le paiement en ligne. A I'heure ou de nombreuses
personnes ont encore peur de régler leurs achats par carte bleue et préferent utiliser
I'argent liquide (palpable), comment ces derniéres peuvent elles accepter l'idée
d’écrire leur numéro de carte bleue sur un écran d'ordinateur, dématérialisant
'échange humain, et faire suffisamment confiance aux machines pour traiter
correctement l'opération qu’ils souhaitent effectuer ? Ce type de réalisation releve
aujourd’hui de l'irrationnel pour une grande partie de la population francaise.

2.1.1.3. La surabondance d’'informations

Il faut reconnaitre que la toile est grande pour ne pas dire immense et que de prime
abord, il est facile de s’y perdre. Lors des premieres connections, il est trés rare de
pouvoir trouver I'information recherchée sans y avoir passé quelques heures.

L’étendue du réseau, les milliers de sites disponibles (nombre croissant de fagcon
exponentielle chaque jour), le multiplicitt des outils de recherche et leurs
fonctionnements variants de I'un a lautre, font que l'internaute débutant peut se
décourager rapidement s’il n'a pas un besoin déterminant de recherche
d’'informations ou s'’il ne se contraint pas a poursuivre ses efforts . On ne peut pas
dire que les premiéres heures de connexions soient rentables, bien au contraire,
elles représentent dans la majorit¢ des cas une perte de temps. Une fois que
linternaute a compris les fondamentaux d'usage de [lInternet (mots clefs,
structuration des adresses, moteurs et annuaires de recherche, ...) il se retrouve
avec une multitude de sites dédiés au theme recherché et doit « faire le tri ». S'il
passe en revue tous les résultats de sa recherche, l'internaute peut y perdre des
heures, et ce la sans jamais étre sur de trouver ce qu’il cherche. De nouveau a cette
étape, il faut qu’il comprenne les méthodes permettant de faire le tri parmi cette
surabondance et le découragement le guéete de nouveau.

On passe donc, d'une abondance d’informations, qui constitue la richesse du réseau
a une surabondance d’informations qui la rend inexploitable et introuvable.

« si, en effet, Internet, a beaucoup a offrir a qui sait ce qu'il cherche, le méme
Internet est tout aussi capable de compléter I'abrutissement de ceux et celles qui y
naviguent sans boussole ». *°

* Laurent Laplante extrait de Ignorant par abus d’information.
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2.1.1.4. La désinformation

Cette pratique visant a diffuser de fausses informations, leurres, ... existe depuis des
siecles voire des millénaires, en effet, de tels procédés sont présents dans des écrits
de guerre chinois datant de 2000 ans avant JC.

La désinformation peut avoir plusieurs finalités « I'information est le principal outil de
guerre économique en servant & la fois d’épée et de bouclier ».*°

v' La désinformation en tant que bouclier

Une entreprise compétitive au 21° siécle se doit de ne pas laisser transpirer des
informations stratégiques la concernant, si elle ne veut pas rapidement perdre sa
place sur le marché. Il est impératif de communiquer correctement mais également
de protéger son information.

Prenons lI'exemple de Sony qui semble avoir une stratégie mal définie car de
nombreuses informations contradictoires concernant ses produits circulent un peu
partout. Un veilleur se penchant sur cette société ne peut que tres difficilement
croiser les informations et définir clairement leur stratégie. Ce manque de cohésion
informationnel est il le reflet du fonctionnement interne de la structure ou un choix
délibéré de désinformation afin de conserver au mieux les secrets stratégiques de la
société ?

I semble qu'en effet, la deuxieme solution soit la plus probable, I'abondance
d’'informations contradictoires émises par la structure rend quasiment impossible
I'anticipation de leur stratégie, les veilleurs offensifs perdent énormément de temps a
contrdler les informations et de ce fait n’en exploitent que peu.

Ce type de stratégie constitue un usage de l'information non négligeable et pertinent,
cependant il faut s’assurer que les clients eux méme ne soient pas déroutés par ce
mangue de cohésion.

v' La désinformation en tant qu’'épée

Trés souvent la désinformation a pour finalité de discréditer des concurrents. Il est
tres difficile pour le consommateur de connaitre le bien fondé d’une accusation ou de
rumeurs, cependant quand il y va de la vie d’étre humains, le doute qui s’installe fait
souvent plus de dégats que I'information elle méme, car il subsiste lui dans le temps.

'® Heidi Toffler article paru dans la revue échanges
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Prenons I'exemple de I'affaire Perrier : historique issu d’un article paru dans la revue
Echanges en 1994 « Guerre et contre guerre de I'information économique »

« A la fin de 'année 1989, PERRIER est une société en pleine forme financiere. "
Vive activité boursiére autour du titre ", 31 000 titres échangés le mercredi 27
décembre, 22 000 le jeudi 28. L’entreprise dégage alors 1,244 milliards de francs de
bénéfice pour I'exercice prenant fin au 30 juin 1989 et est la société la plus opéable
de France. Mais le week-end qui suivit aurait pu lui colter la vie.

Suite a l'information transmise aux Etats-Unis par « l'agent », la Food Drug and
Administration prévient PERRIER Group of America, le 2 janvier 1990, de la
présence de Benzéne dans quelques bouteilles. Confirmation le 5 aprés analyse par
un laboratoire de Caroline du Nord. Puis tout s’enchaine :

Le 12 janvier, pour cause de gestion d’image, PERRIER est contraint de retirer du
marché ameéricain 3 millions de caisses d'une valeur de 40 millions de dollars soit
225 millions de francs.

Le 13 janvier, SUNTORY (importateur japonais) retire 10 000 caisses du marché
japonais. Déclenchement des ventes du titre a la bourse de Paris qui entrainent une
suspension de cotation. Situation qui rejaillit sur son principal actionnaire, EXOR,
dont le titre perd 7%.

Le 14 janvier, la RFA stoppe les ventes de PERRIER alors que les tests de
vérification ne font que commencer. Depuis le 12 janvier les ventes ont été
suspendues aux Etats-Unis, au Canada, au Japon, en Allemagne, en Suisse, au
Danemark et a Hong-Kong.

En 3 jours les jeux semblent étre faits : PERRIER ne s’en remettra pas, les
concurrents se frottent les mains. L'entreprise doit réagir trés vite et le fera en se
battant sur le méme terrain que celui de I'attaque : I'information.

Le 14 janvier, le PDG, Gustave LEVEN, sonne le départ d'une stratégie de contre-
information qui s’avérera d’une efficacité fulgurante. Il annonce le retrait mondial de
toutes les bouteilles et joue sur la transparence : les tests en interne prouvent que la
source n'est pas en cause ; il s'agit d’'une erreur humaine que PERRIER assume ;
I'entreprise supportera le colt du retrait des 160 millions de bouteilles soit 400
millions de francs (200 millions avant imp6t). Cette annonce est relayée par le
Professeur Jean Francois GIRARD, Directeur Général de la Santé " la
consommation quotidienne d'un demi litre de PERRIER pendant 30 ans
n‘augmenterait que d’'un millionieme le risque d’apparition d’'un cancer [...]. La
décision de retrait des eaux PERRIER ne correspond nullement a une mesure
d’ordre sanitaire ".

Le 15 janvier a 13 heures, I'action remontait de 6,5%

Le 16 janvier, elle remontait de 6,3%. L’information ouverte par la COB qui
soupconnait des mouvements douteux autour du titre PERRIER est levée.

Ce retournement de situation a I'avantage de PERRIER est si spectaculaire qu’une
deuxieme vague d’attaques est organisee :

Le 20 février, une athénienne de 36 ans réclame a PERRIER 7,5 millions de francs
en dédommagement de I'explosion d’'une bouteille qui lui aurait fait perdre un ceil.
Les faits remontent au 25 aot 1986, soit trois ans auparavant.
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Le 26 février, on apprend que plusieurs plaintes ont été déposées contre PERRIER
en deux semaines. Cing a six personnes dans le Connecticut et en Pennsylvanie ont,
séparément, porté plainte avec demande de portée collective (Class Action).

Ces attaques resteront vaines. Aprés gquelques investissements publicitaires,
PERRIER annoncait dés le mois d’aolt 1990 avoir retrouvé la premiére place en
Grande-Bretagne.

Cet exemple rend compte de la puissance d’une attaque informationnelle, permise
par la vitesse de circulation de l'information et I'orchestration des événements. Plus
efficace qu’une attaque financiere, elle aura colté a PERRIER plusieurs centaines
millions de francs. Il fait également réfléchir sur la nécessité impérieuse de protéger
son information et pas seulement celle qui porte sur les orientations stratégiques.
Mais plus encore, il montre I'étonnante puissance de frappe de la contre
information ».

Cet exemple montre bien a quel point la désinformation est une épée aiguisée,

Perrier a su réagir a temps et correctement a cette attaque, cependant la réussite de
la riposte n’est pas toujours un succes : Coca cola a connu réecemment le méme type
de probléme et semble ne pas avoir réussi a y faire face de la méme facon.

Coca a réussi a regagner la confiance des consommateurs, mais n’a pas désamorce
le processus de 