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QUELLE VEILLE STRATEGIQUE POUR LES PME

Evelyne DEFERR

Haute école de gestion de Genève

evelyne. deferr@hesge. ch

«L'information peut tout nous dire. Elle a toutes les réponses. Mais ce sont des réponses

à des questions que nous n 'a vons pas posées, et qui ne se posent sans doute même pas».

J. Baudrillard

Depuis une dizaine d'années, le nombre de publications sur la veille stratégique n'a cessé

d'augmenter, illustrant l'intérêt des chercheurs et des entreprises pour une activité qui permettrait

d'accroître les capacités concurrentielles en exploitant mieux la quantité d'information à disposition

dans l'environnement, notamment sur Internet.

L'évolution des technologies n'est bien évidemment pas étrangère à cette évolution : les

possibilités d'automatiser le repérage, la surveillance, la collecte et la diffusion d'informations se

développent, amenant sur le marché des gammes de logiciels de qualités diverses, dont les fonctionnalités

principales facilitent l'identification des sources (métamoteurs), la surveillance des nouveautés sur

les sites répertoriés (agents d'alerte), le traitement des données recueillies (extraction des concepts-

clés, compilation) et la diffusion (classement automatique selon une taxonomie pertinente pour

l'entreprise, accès sur profils personnalisés).

La rapidité de développement des possibilités techniques a masqué, dans le domaine de

la veille entre autres, la problématique des besoins et celles de l'intégration de cette fonction dans

l'entreprise.

Le projet exploratoire «Veille PME », mené entre 2002 et 2003 avec six PME romandes', nous

a permis de mettre en évidence :

• L'inutilité de récolter des informations systématiquement que ce soit via Internet ou en pro¬

venance du « terrain » si les nouveaux flux générés par cette activité ne sont pas formalisés

de façon à rendre cette matière «absorbable» par les canaux de diffusion, d'analyse et de prise

de décision de l'entreprise.

Dans le cadre de ce projet, les PME les plus motivées à s'investir dans un processus de veille

se sont posées elles-mêmes comme condition préalable l'amélioration de la circulation des
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informations en interne. Cette volonté correspond aussi au souhait de dynamiser la créativité

collective.

• L'importance d'articuler plusieurs méthodes de surveillance en un dispositif global : chaque

problématique (quoi) devrait être associée à des types de sources (où), formelles ou

informelles, une périodicité de surveillance (quand), un niveau de traitement attendu (quelle

restitution). Dans un deuxième temps seulement, la méthodologie de récolte adéquate peut

être définie (comment) ainsi qu'une organisation de la saisie et du partage de ces informations

(qui). Enfin et en dernier lieu, l'utilisation de logiciels de veille peut être éventuellement

envisagée.

• Les modes de surveillance privilégiés restent pour une PME le contact et l'échange avec les

clients, les fournisseurs, les sous-traitants, les associations professionnelles et d'autres réseaux

plus ou moins formalisés; ces sources permettent surtout de confirmer des signaux forts, à

savoir des tendances ou des informations déjà connues.

• S'il est aujourd'hui relativement facile de trouver sur Internet des informations secondaires

(les publications scientifiques et spécialisées, articles de presse, rapports financiers etc.), on

constate toutefois que les PME ne profitent pas régulièrement de ces possibilités'. Que dire

alors de la difficulté d'utiliser Internet pour repérer et traiter des informations primaires (sites

Web, forums de discussions, offres d'emplois, brevets, annonces, weblogs, etc...), lesquelles

seraient pourtant des sources stimulant l'innovation'

• Dans les gammes de prix accessibles à une PME', force est de constater que les possibilités

actuelles de traitement informatisé (de type compilation, résumé, cartographie) pouvant
accélérer la prise de connaissance de documents hétérogènes en provenance d'Internet, ne

sont que peu performantes et/ou ergonomiques.

Les pratiques réelles de veille des entreprises dans le domaine francophone du moins, restent

donc en décalage avec les possibilités théoriques'.

Plusieurs pistes s'offrent cependant à une PME pour développer une activité de veille plus

efficace et pour renforcer ainsi ses capacités d'anticipation :

Il s'agit par exemple d'organiser la « fonction veille » en impliquant diverses personnes dans

l'entreprise : capteurs/traqueurs, analystes, animateurs. Des modèles d'organisation sont aujourd'hui

proposés pour améliorer la souplesse et la pérennité des dispositifs de veille ".

Les manuels de veille mettent souvent l'accent sur la quantité d'informations qu'il faudrait

surveller, mais parallèlement combien d'entreprises se sont dotées de systèmes de veille qui ont
fourni des informations non-exploitables car ne correspondant rapidement plus à aucun besoin

Les observations effectuées dans le cadre du projet HES «Veille PME», renforcées par des

retours d'expériences à plus grande échelle nous font suggérer simultanément un «sevrage informa-
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tionnel» et le développement de véritables projets de veille.

En effet, la veille n'est pas assez souvent conçue comme un projet d'équipe, avec des objectifs

et une évaluation périodique des résultats.

Quant à la notion de «sevrage», elle permet de prendre le contre-pied de l'idée, paradoxale

dans notre société de sur-information, que nous manquons d'informations. En réalité, la difficulté

principale qui subsiste lors de la mise en place d'un dispositif de veille relève toujours de la définition

d'objectifs stratégiques.
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