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Résumé

La maitrise et la gestion des flux abondants dfimftions qualifiés de « Big Data » représententwadjbui un véritable
défi pour les organisations. La bonne intégratiedalmasse volumineuse de données structurées eftmumturées permet
aux cadres d’accéder a des informations utilesadlioration de leur prise de décision et de canférl’organisation un
avantage concurrentiel. Cet article présente urdeéla cas au sein d’'une entreprise francaise digéeiaans le batiment et
les travaux publics afin de mieux comprendre lietpde la multiplication de systéemes d’'aide a laisién sur le processus
de prise de décision. A l'aide d'un cadre théorigeeréférant aux modéles organisationnels de gasdécision (Simon
1947, Mintzberg 1973 ; Weick, 1969) notre étude r®qgue les enjeux du Big Data se focalisent audedtintégration des
données dans l'organisation. Alors que les cadresl'entreprise se réferent plutét a de linformatiqualifiée
« humainement », ils attendent de I'entreprise dfindtion d'une architecture SI comme une pratigieemanagement de
'information permettant d’'intégrer ces données.

Mots-clés : Big Data, prise de décision, informatimon structurée, surcharge informationnelle, étade cas.

Abstract

The control and management of large flows of infation also called "Big Data" represent a real chake for
organizations. The successful integration of tligdamass of structured and unstructured data enatdmagers to access
useful information to improve their decision makiagd to confer to the organization a competitiveaatiage. Hence, we
conducted a case study in a French company sp#e@in building and public works in order to unskand the impact of
the multiplication of aid-decision based systems tba organizational decision making process. Usingheoretical
framework referring to the organizational modelsietision making (Simon 1947, Mintzberg 1973, Wel&i69) our study
showed that the main challenges of Big Data are tath@usuccessful data integration in the orgaromatiVhile company
collaborators rather refer to information "humatiellidated, they expect the company defining IThitecture as a
management information practice able to integrath yarious data.

Keywords: Big Data, Decision-Making, Non-structurefbimation, Information Overload, Case study.
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Introduction

Chaque jour, 2,5 de téraoctets de données sontégindans le monde. D’ici 2020, il est
prévu que la taille des données se multiplie déo&0 Google recoit 40 000 requétes toutes
les secondes, 72 vidéos sont mises en lignes chaguee sur YouTube et 217 nouveaux
utilisateurs de Smartphone sont comptés toutesniesites (Miranda, 2013). Aujourd’hui
linformation nous provient de tout part: des et de géolocalisation, des données
émanant des Smartphone, des données postées gésdesix sociaux, des vidéos et des
images digitales, la tracabilité des transactioes clients... Le développement et I'acces a
ces données représentent ce qui est appelé le pkéro« Big Data ». Ce phénomene
impacte en particulier les entreprises qui sontragae a manipuler des pétaoctets voire des
téraoctets de données nécessitant une infrasteudpécifique pour leur création, leur
stockage, leur traitement, leur analyse et leuupération. Ainsi, en plus des données
structurées pour la gestion de leurs processugrifirations transactionnelles et de gestion),
les entreprises sont amenées a geérer de plus srcggudonnées non structurées portant sur
des phénomenes de plus en plus variés (attentesodesmmateurs, émotions/réactions des
salariés, informations sur les objets....). Aussimige en place de systemes d’information
d’aide a la décision pour assurer des analysescéaeande ces données représente pour
'organisation un enjeu stratégique. L’exploitatien I'intégration de ces données dans les
processus de I'organisation peut permettre a kbgmise d’améliorer ses processus de prise de
décision pour adapter en temps réel son approchkehitag et sa relation client, valoriser son
image sur les réseaux sociaux, optimiser ses @osade gestion logistique ou concevoir de
nouveaux produits et services.

Toutefois l'intégration de ces systemes d’informaten charge de traiter ces informations
non structurées dans les entreprises n’est pagdesifqur décider et agir le collaborateur doit
gérer, traiter, analyser et interpréter I'ensentdde informations a sa disposition et souvent
dans un contexte d’'urgence. La multiplication dasrees d’information peut complexifier la
prise de décision voire paralyser I'action et psiavérer contre-productive et néfaste pour la
performance de lindividu (Schroder et al., 196€hewning & Harrell, 1990 ; O’'Reilly,
1980). Ainsi malgré les avancées dans les outigmalyse et d’aide a la décision, des
recherches révelent que les utilisateurs préfé&@ment les méthodes les moins sophistiquées
(Wallenius, 1975 ;Brockhoff, 1985 ; Buchanan & Daellenbach, 1987 ; NarasimBan
Vickery, 1988 dans Kottemann et al., 1994). Pows dellaborateurs travaillants le plus
souvent dans l'urgence et sous pression, ce senhé&hodes traditionnelles et informelles
qui sont privilégiées pour le recueil des inforroas et I'aide a la décision (Mintzberg, 1990).
A travers une étude de cas menée au sein d'unepest francaise spécialisée dans le
batiment et les travaux publics et en mobilisantadre théorique s’inspirant des modeéles de
prise de décision de Simon (1947), Cyert et Mal&68), Mintzberg (1973 ; 1990) et Weick
(1969), cet article étudie comment la multiplicatides technologies d’aide a la décision
impacte le processus de prise de décisions desscadr
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Cet article est organisé en cinq parties. Dansréanjgre, nous présentons les principaux

modeles de prise de décisions sur lesquels repmse analyse. Dans un second temps, nous
présentons les caractéristiques du phénomene R&#m », les technologies mobilisées pour

le gérer et ses enjeux pour le processus de peiskclsion en entreprise. La troisieme partie

développe la méthodologie de I'étude de cas miseevre chez I'entreprise étudiée. Dans la
guatrieme partie, nous analysons les données tme®Et codées a partie des entretiens
menées. Enfin, nous discutons les résultats dee aettherche pour conclure avec les

perspectives de recherche futures.

1. Les modeles organisationnels de prise de deécision

Décider revient souvent a effectuer un choix pammiensemble d’alternatives possibles et
pour cela il faut avoir acces a l'information etiplparticulierement a la bonne information.
Ainsi les Systemes d’Information en collectantjtémat et diffusant I'information jouent un
réle déterminant dans la prise de décision en @sgton. Les travaux sur le processus de
décision sont anciens et variés. Sans viser I'esthaté, nous présentons ici une synthése des
travaux majeurs sur le sujet qui structurent natralyse du phénomene.

Le processus de prise de décision a commencé #esuintérét des théoriciens des 1910
qguand le modele de décision classique a été intrpduJohn Dewey. Selon cette perspective
la décision s’effectue par un décideur qui dispdamme connaissance parfaite de son
environnement. Par opposition a ces théories gassi de la décision qui postulent une
rationalité parfaite, Simon en 1947 propose un reod®i le comportement voire la
psychologie du décideur sont au cceur de leurs idgeoBelon ce modéle de la décision
organisationnelle le décideur dispose d’une ratithamitée. Ses capacités humaines ne lui
permettent pas de comprendre la complexité deifennement et sa collecte d'informations
reste imparfaite et incompléte. Certaines décismises au niveau inférieur de la hiérarchie
peuvent étre programmées puisqu’elles sont prisesrqutine et par habitude alors que
d’autres décisions prises a un niveau supérieusar® pas programmables puisqu’elles
requierent de lintuition et de la créativité. Aind'acteur préfere avoir recours a des
heuristiques permettant I'’élaboration des solutipossibles pour pouvoir en sélectionner la
solution la plus « satisfaisante » et non pasua pptimale. Le modéle de Simon est donc un
processus séquentiel qui va de lidentification phobléme, au traitement des données
jusqu'au choix final. Toutefois, la pertinence d&s anodéles séquentiels a été questionnée
dans un contexte d’ambiguité, de pression et dicafibn de différentes parties prenantes
(Allison, 1971 ; Cohen et al.,, 1972 ; Weiss, 1982yo, 1998 ; Andersen, 2000). La
complexité des problemes organisationnels, le mandg consensus autour de certains
processus et les conflits autour des enjeux orgaamels font que le processus de prise de
décision par I'humain se caractérise par linced# et I'ambiguité. D’autres théories
considérant la prise de décision plutdét comme wtgssus social interactif (Langley et al.,
1995) se sont alors développés avec les travauklateh et de ses collegues (March &
Simon, 1958 ; Cyert & March, 1963; Cohen et al.ZWMarch & Olsen 1976). Les travaux de
Cyert et March (1963) ont montré que dans le casaldlits autour des enjeux d’une
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décision, un consensus résultant de négociatiotls edbmpromis entre individus émerge et la
prise de décision s’effectue dans une logique plewdsensuelle que rationnelle. Dans leurs
travaux, March et Olsen (1976) soulignent l'indede entourant les décisions di au manque
d’'informations et a la complexité de I'environnerhehsur I'ambiguité quand au contraire il
y a trop d’informations et pas vraiment de consensu

Concernant plus spécifiquement la prise de décidamcadres, le modéle de Simon a été en
particulier remis en question avec la parution,18@3, des travaux d’Henri Mintzberg dans
son ouvrage “Le manager au quotidien”. Ces trawaum venus bousculer les idées regues sur
le principe du Management et sur le r6le du mandges travaux remettent notamment en
cause une vision dite Fayolienne du manager dontdle se limiterait aux taches de
planification, d’organisation, de coordination et dontréle. La prise de décision n’est pas
planifiée et séquencée mais plutét émergente, ®eagge, marquee par I'opportunisme et
reposant largement sur des informations informePeair H. Mintzberg étre manager n’est «
ni une science, ni une profession. C’est une pratui s’acquiére avant tout par I'expérience
». En d’autres termes, il considére que le managsume « différents réles ou des ensembles
organisés de comportements identifiés a une fomet{@990 ; p. 37). Avec une étude menée
auprés de 29 managers issus de secteurs diffdtensocial et la santé, la politique, les
affaires, travaillant dans un orchestre ou encareamp de réfugiés), Mintzberg explique que
ces managers travaillent & « un rythme implacableseirs activités sont « bréves » marquées
par des interruptions et sont plus tournées vessagdons ponctuelles déclenchées par des
pressions plutét que vers la réflexion. Cette métude révele qu'une large partie des taches
du manager est répétitive et que la communicatrafe@u informelle a travers le téléphone
ou les réunions est tout particulierement priviéégpar les managers.

Pourtant les systemes d'aide a la décision sonbnrecs pour leur efficacité dans
I'optimisation de la recherche, la récupératiotiidentification d’informations nécessaires a
la prise de décision des managers. A tous les mvéérarchiqgues de I'organisation, un
corpus volumineux d’informations utiles a la prge décision est produit. L’organisation
devient alors «un enchevétrement de décisions,caseade de programmes d’action, un
réseau ou circule l'information » (March et Simdr958, cité dans Giroux, 1994 p. 4).
Certains auteurs supposent que le manager doit eaaurs a des systemes d’informations
complexes pour une meilleure décision de I'acti@ntieprendre (Witlox, 2005). D’autres au
contraire, considerent que les systemes d’infonatipeinent a fournir aux décideurs des
informations pertinentes et conduisent & une suddnace d’informations (Ackoff, 1967).
D’autres enfin que ces systemes d’'information sontéalité peu utilisés par le manager pour
la prise de décision mais servent surtout a légitita décision prise (Feldman et March,
1981).

Aujourd’hui, le développement de technologies phemtrées sur l'utilisateur final et la
prolifération des systemes d’informations poureaid une meilleure prise de décision a tous
les niveaux de I'entreprise (opérationnel, tactjqwratégique) vient réinterroger les
hypothéses de Mintzberg concernant le mode deiltidivananager. Pourtant selon Mintzberg
les nouvelles technologies n'ont pas changé le dedenctionnement des managers, bien au
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contraire elles I'ont encore accentué. Leurs asti@ont davantage fragmentées et ils
s’appuient toujours sur leur réseau de relationgerpersonnelles pour la collecte
d’'informations. lls se réferent a cet ensemble fdiimations segmentées et non structurées
pour décider et agir (Mintzberg, 1990). L'auteusigte sur le fait que ces informations ne
peuvent étre intégrées a un quelconque system@ifiation puisque d’'une part «La banque
de données stratégiques de I'organisation ne sedrpas tant dans ses ordinateurs que dans
l'esprit de ses managers » (p. 33-34). Bien plusfofmation électronique est considérée
comme étant abstraite et artificielle (Zuboff, 1988la mise en place loin d’étre garante de la
délivrance de « bonnes informations » qui peuvelatirér les décideurs sur la bonne décision
a prendre (Meissonnier, 1999). D’autres chercheafatent la déshumanisation de ces
systemes et postulent que la prise de décisiomepaacteurs avec ces Sl est souvent pilotée
par lintuition (Eisenhardt, 1999), I'émotion, lagination et la mémoire (Langley et al.,
1995). La décision est émergente et se construitest collectivement par confrontation des
perspectives sur un phénomeéne. Le probleme prinegbal’abord de pouvoir donner du sens
a des observations, & des événements comme I'édaqgtieéorie du Sensemaking de K.
Weick (1969).

Dans un contexte de Big Data, les entreprises iisgent de plus en plus dans des
technologies variées d’aide a la décision afind#ailes collaborateurs a identifier, traiter et
analyser les informations dont ils ont besoin. Atitre, il est intéressant de comprendre les
enjeux du Big Data et comprendre dans quelles rassce phénomene peu impacter le
processus de prise de décision au sein des orgjansa

Tab. 1. Tableau de synthése du cadre théorique

Théoriciens Postulats théoriques

- Larationalité du décideur est limitée

- Sa collecte dinformations est

Simon (1947) incompléte et imparfaite

- La décision choisie est celle qui est
plus satisfaisante et non I'optimale

v

- La prise de décision est un processus
Cyert & March, 1963 social interactif
March & Olsen 1976 - Elle s’effectue alors dans une logique
plutdt consensuelle que rationnelle

- Les actions du décideur sant

fragmentées
- Sa collecte d’'informations repose sur
Mintzberg (1973; 1990) son réseau de relations
Weick (1969) interpersonnelles

- La prise de décision se fait
essentiellement a travers un échapge
d’informations informel
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2. Le phénomeéne « Big Data » : enjeux pour la prise di#écision
en entreprise

Le phénomene Big Data fait référence a deux phénemeassociés. Le premier est
'explosion de la masse de données produites repdgsible par le développement des
capacités de stockage et de diffusion de l'inforomasur tous les supports. Dans la littérature,
sur cet aspect, le concept de Big Data se défitrdnaers la théorie des 3V (Vitesse, Volume
et Variété des données). La vitesse exponentielegéelle nous proviennent les données
ainsi que la multiplicité des sources qui les génesous des formats (texte, image, vidéos...)
variés sont caractéristiques de ce phénomeéne.ukel'explique le cabinet d'études Gartner:
"Le Big données se réfere au volume, la variétid eitesse des données structurées et non
structurées véhiculées a travers des réseaux demprdcessus de transformation et des
dispositifs de stockage jusqu’a leur conversiorc@mnaissances utiles pour les entreprises."
L'augmentation des volumes de données, la vitesséraikement et la diversité de ces
dernieres posent de nouveaux défis aux entrepeiseffectent leurs processus de prise de
décisions.

Le Big Data fait également référence a un secorhgmene qui est la capacité nouvelle a
traiter les données. L'expression « Big Data » daisi référence aux technologies, processus
et techniques permettant a une organisation de, cr@mipuler et gérer des données a grande
echelle (Hopkins & Evelson, 2011) et d’en extraleenouvelles connaissances et de fait une
valeur économique. Cette large collection de dosmse souvent créée en temps réel et son
traitement rapide permet de délivrer aux collabanet et aux managers des connaissances
jusque la inaccessibles et d’optimiser leurs pragesle prise de décision. Les données sont
alors transformées en un plan d’actions a mettreoeeivre, des décisions a prendre, de
nouveaux marchés a pénétrer...

La stratégie « Big Data » s’est imposée comme e mtoblématiques majeures liées au
développement des nouvelles technologies au seiliodganisation. Elle est considérée

comme le moteur de l'innovation, de la satisfactitiant et de la réalisation de plus grandes
marges de profits (Barton & Court, 2012 ; Manyikaak 2011 ; Brown et al. 2011). Une

étude menée par McAfee et Brynjolfsson (2012) atnéoque les entreprises qui ont adopté
des techniques avancées en matiere d'analyse deée®mréalisent de meilleurs taux de
productivité et de rentabilité que ceux de leunscoorents. De fait, la maitrise des techniques
de traitement des données devient aujourd’hui @h edjeu stratégique et utile pour la

différenciation concurrentielle pour les entrepsigBughin et al., 2011).

Les technologies mobilisées pour traiter ces donn@dtiples sont trés variées. Il s’agit tout
d’abord des outils spécifiquement et uniquementtrésnsur l'aide a la décision. Ces
technologies commé&M Infosphere Data Exploreou Microsoft SQL Servep sont des
Systemes d’Aide a la Décision qui grace a des nesdde datamining et des technologies
d’analyse multidimensionnelle des donné@s (Line Analytical Process-OLARraitent de
tres grandes masses de données internes et exéetreegreprise pour faciliter la prise de
décision en particulier stratégique. Toutefois acdchui une large part des technologies de
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information mobilisées pour la collaboration, t@mmunication, ou la gestion fait aussi
appel a des modules d’analyse de données permkttprise de décision. Des technologies
dites collaboratives commMdicrosoft Sharepoinbu des technologies dites de gestion comme
Salesforce.conntégrent des analyses de données pour aidedéclaion en présentant des
tableaux de bord et des synthéses. Par ailleuss, fdactionnalités de visualisation,
d’awaraness, de mise en relation de plus en pléiseptes dans les technologies dites 2.0
participent également a la prise de décision desuecen facilitant la création de sens. Ainsi
a I'heure du Big Data une large variété de techgiekde I'information sont mobilisées pour
améliorer et accélérer la prise de décision desuast tous les niveaux de I'entreprise.

Toutefois I'exploitation de ces technologies paaitér ces données par I'entreprise n’est pas
sans riques. Au-dela de l'aspect « Big Brothersoaig parfois aux approches « Big Data »,
d’autres aspects sont a considérer. En particuliedes enjeux est celui de la surcharge
d’information. Selon une étulleréalisée par Coleman Parkes, 91% des entreprises
européennes interrogées se sentent menacéessuacharge informationnelle. Aujourd’hui,
La plupart des entreprises peinent a explorer lasmae données a laquelle elles ont acces.
Elles ne disposent pas des compétences suffisaptesréer de la valeur a partir de la « Big
data » (Barton et Court, 2012 ; Colman Parkes, p0D2 fait, selon Kaufman (1973), les
managers n'ont pas besoin d’acquérir plus d’infaroms pour mieux décider mais plutét
d’'une meilleure organisation et d’'un meilleur usdgs informations dont ils disposent. Ainsi
le probleme principal pour I'organisation est develépper la capacité de I'organisation a
organiser, classifier par priorité et comprendieis®rmations traitées (Lopez, 2011).

Le deuxieme risque est celui de la maitrise dutemaént de linformation avec les
technologies. Face a cette multiplication des desniés entreprises sont amenées a mobiliser
des techniques sophistiquées de traitement de den@¥ ces techniques de traitement de
données sont parfois si complexes qu'il est difficie contréler leur déroulement. Comme le
souligne H. Verdier (2012): « On arrive a des aitins ou l'on sait prédire avec des
éguations que I'on ne connait pas vraiment ... dagdtads que I'on sait pas expliquer ». Ainsi
le résultat proposé par le Sl peut difficilememeé&tiscuté ou pesé par celui qui doit prendre
une décision en entreprise. D’outils d’aide a laislén, ces outils deviennent des outils de
décision. Ce type d’outils peut alors conduire feemer I'acteur dans un schéma de pensée
avec une vision étroite de la réalité. Ceci quesitola disposition et I'acceptation des acteurs
a rentrer dans ces schémas de pensée ou une cenfibsolue est concédée aux résultats
diffusés des technologies de I'information. Aingsisdravaux ont montré que les utilisateurs
résistent souvent a I'utilisation de ces technasgle traitement de données. L'utilisation des
moteurs de recherche par exemple n’est pas toujoiers accueillie par les acteurs qui
peuvent étre persuadés que ces outils ne sontptes a leur renvoyer des informations
pertinentes et utiles (Liawa & Huang, 2003).

! Cette étude a été menée en partenariat avec Riceht intitulée « L'indice de Gouvernance Documiest
Ricoh (2012) ». Elle est accessible via ce lienp:Htéww.ricoh.lu/a-propos-ricoh/news/2012/surcharge
informations-91-procent-des-entreprises-europeesae®ntent-menacees.aspx
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C’est dans ce contexte que cet article étudie Hohple la multiplication des technologies
d’aide a la décision sur le processus de priseédesion au sein d’'une entreprise industrielle
francaise.

3. Etude de cas au sein d’'une entreprise industriellancaise

Le contexte de « Big Data » se caractérise parise @ disposition des acteurs de divers
dispositifs sophistiqués d’analyse et traitemenindcorpus massif de données en vue de les
assister dans leur prise de décision. Il est aingressant d’examiner comment la
multiplication de ces outils impacte la prise deisién des acteurs. Etant donné le caractére
exploratoire de notre objet de recherche, nous appsyons sur une étude de cas qualitative
(Yin, 2002) menée au sein d’'une industrie francaigesecteur du batiment et des travaux
public€. Nous mobilisons un protocole de recherche fonutél'sbservation participante.
Trois chercheurs sont intervenus dans I'entreiasi qu'un groupe d’étudiants de Master
Recherche.

3.1. Le contexte du projet

Ce projet a été piloté par deux responsables se(i@directeur du centre des compétences et
le directeur du département e-services) qui se shatgés de nous présenter les éléments
contextuels clés lors d'une premiére réunion. liemtise compte aujourd’hui 54 000
collaborateurs et plusieurs de ses activités smmnées vers l'international. Depuis 2005,
l'organisation a déployé plusieurs systemes d’imfation pour gérer le volume des
informations non structurées internes. Elle esp@nsi améliorer la productivité de ses
collaborateurs, optimiser certains processus nsetgtr explorer la masse d’informations
gu’elle produit. En 2006, un annuaire des persanm@ekté mis en place. Puis en 2007,
I'organisation a mis a la disposition de ses caltabeurs un moteur de recherche accessible
depuis l'intranet et ou est indexée toute la méendir groupe. Ce dispositif, mis en service
entre 2008 et 2012, a été complété par le déplaiedien outil de travail collaboratif et d’'un
autre moteur de recherche basé sur le méme alg@ritii assure le classement et I'acces aux
informations. L'investissement de I'organisatiomsdaes outils sophistiqués aux techniques
avancees en termes d’analyses statistiques et lgsasasémantiques traduit sa volonté
d’optimiser le processus de traitement de I'infatioraet améliorer ainsi le processus de prise
de décision.

Dans le cadre de cette étude de cas, nous intersezo tant que chercheurs avec I'appui
d’étudiants dans I'entreprise pour faire le poiapes des collaborateurs sur leur satisfaction
en matiere de gestion des informations ; d’autrg faurnir un plan de recommandations sur
les axes de développement des pratiques de gestsoinformations.

Pour ce faire, nous avons interrogés 17 particgpdatant le mois de janvier 2013. Le panel
de personnes interrogées rassemble a la fois dedtalirs et sous-directeurs, des chefs de
services des experts techniques, ingénieurs, ctlefhantier et documentalistes. Ces

2 Pour des raisons de confidentialité, le nom detiéprise est gardé anonyme.
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participants sont des cadres appartenant a ditr@meaux hiérarchiques et sont amenées
dans leur quotidien a prendre divers types de écsLes entretiens ont duré une heure en
moyenne et ont été retranscrits. Nous avons pauite procédé au codage des données a
I'aide du logiciel Nvivo et en adoptant la techreqde I’ « open coding » (Corbin & Strauss
1990). Une analyse de contenu a été menee afientiictr les problématiques émergentes
dans les discours des acteurs. La liste des them&s étoffée au fur et a mesure que le
processus de codage avancait. Au final, deux themesté repérés : la prise de décision et
les systemes d’information et les attentes descijzants.

3. 2. La prise de décision et les systemes d’infoation

Divers logiciels sont mis a la disposition des adepour la recherche, I'archivage et
l'identification des informations. Les personnesermmiewées insistent sur I'apport de ces
outils en termes de gains de temps, de coordinalésnactivités ... Ces outils regorgent de
« potentialités» et sont percus comme unenine d’or». Toutefois, ces acteurs ne manquent
pas d'évoquer les effets pervers de ces outils. dakmborateurs ont I'impression d’étre
perdus face a la surabondance de données quimsoleupas forcément utilesawjourd’hui,

les ingénieurs passent beaucoup de temps derédirs ordinateurs sur tous ces logiciels »
Un autre participant nous explique sa réticencerg@port a I'utilisation de certains outils :
«1l'y a beaucoup beaucoup de choses dans I'outilXMxais on n'y va pas parce que on ne
sait plus ce qu'il y a, tellement il y emwa< Il y a trop de choses mais je ne vois pas comment
on peut résoudre le probleme de sélection desnmdtions a garder. ©’autres participants
nous font également part de leur sentiment de awgehdinformations: 4 y a trop
d’'informations pour qu'on prenne le temps de l&hr«Il y a tellement d’informations que
les collaborateurs recoivent par les revues papieles mails qu'on ne les lit plus... et c’est
dommage...Trop d'information tue I'informationUn autre collaborateur rajoute Compte
tenu du nombre de mails que je recois, le mailo@vre, je vois le lien pour aller voir I'outil,

et compte tenu du temps pour aller voir ce nouwtll mformatique, ¢ca me gave et donc je
ferme et je ne reviens plus dessus

Aujourd’hui, la multiplicité des sources de donnéese sentiment d’étre dans l'incapacité de
gérer et de traiter la masse volumineuse d’inféiona rendues accessibles via les systemes
dédiés a cet effet contraignent les acteurs dams lgctivités : €inconvénient, c'est qu’a
force de mettre ces outils en place, on demande trduail supplémentaire aux
collaborateurs »Face a cette surcharge d’information les collaleonat préferent gérer
linformation a travers des démarches plus simpésplus traditionnelles tels que le
téléphone, le mail et particulierement le contachhin. Pour trouver une information précise,
les acteurs ont plus le réflexe d’aller demandefdimation a un collegue que d’aller
chercher des informations se trouvant dans dedsowtles acteurs privilégient I'information
inter-personnelle communiquée en face-a-face,désa échanges téléphoniques et/ou les
courriers électroniques pour rechercher ou échangerinformation :« Les collaborateurs
échangent le plus souvent par mails et par téléphairmoins au travers d’outils qui leur sont
dédiés. »En dépit des efforts de I'organisation et de sorestissement important dans des
technologies aptes a optimiser la collecte, |le¢enagnt et la diffusion de l'information, les
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collaborateurs privilégient des dispositifs plutdimples et traditionnels tels que les
interactions et les échanges informels. Pour cextal’échange informel reste bien
meilleur» que les outils disponibles dans I'entreprise, en matiere de partage des
connaissances, le contact humain reste le plus itapb» ; «on préfére passer du temps
avec quelqu’un qui explique plutdt que tout seutidee son écran» ou encore autour d’'un
repas plutét qu’a travers de gros paves redigégastés sur Vega. Un participant explique
ce phénomeéne par le fait qud_es collaborateurs travaillent toujours dans Bence et s’ils

ne trouvent pas l'information facilement, ils neepnent pas le temps de chercher dans les
outils et demandent a d’'autres collaborateuim» parce que les outils ne répondent pas a
leurs besoins et sont dans lincapacité de leurndor’information qu’ils cherchent :

« Trouver la personne qui a la bonne informationpgss facile que de trouver I'information
gu'on cherche dans l'outil.»Ce comportement est aussi expliqué par les peeson
interviewées comme relevant de la dimension humdmemétier du batiment &est la
caractéristique du métier du BTP ou I'humain etrigvail d’équipe sont tres importants;
«Je pense qu'il faut faire attention a ne pas oublietre coeur de métier ou le relationnel
occupe une place trés importante... Dans le batimlentpntact humain est trés important.
On a besoin d’échanger»..

Toutefois cet usage de linformation inter-persdien@ pour effet une amplification du
phénomene de surcharge informationnelle notammest @ biais des échanges
d’email :« Les mails sont aujourd’hui une vraie catastropA@jourd’hui on communique
sur l'utilisation des mails. On envoie des mailsoat le monde, a des gens qui ne sont pas
toujours concernés et quand on envoie un mail art geie la personne nous réponde a
linstant. »

3.3. Les attentes des participants : Un besoin dercturation et d’encadrement des
pratiques de gestion de I'information non structurée

« Aujourd’hui, il y a un volume considérable de wiments électroniques. Il y a une véritable
prise de conscience qu’il faut 'organiser du miepassible...ll y a les outils mais pas
I'évolution des pratiques avec.Bour plusieurs collaborateurs, la question vargdde il faut

se tourner aujourd’hui est de commertdrganiser et segmenter la connaissanei>sein de
I'entreprise, commenk organiser et segmenter ces informations. Falgs| organiser par
sujet, par périmétre. Comment remonter de bonnfsnrations »et comment remonter
'information » et « réduire le temps de rechercheles participants sont assez critiques
envers les outils dont ils disposent. D’'une partné les trouvent assez performants et sont
donc « sous-utilisés »D’apres un participantg Il y a un mauvais moteur de recherche en
entreprise par rapport a ce que peut faire Google Le moteur de recherches a été mis en
place avec moins de performance que le moteur G@ogle ». C’est pour ¢a qu'on ne
I'utilise pas. »Pour d’autres participants, le principal probléssé que« la multiplication des
outils est dommage car elle noie la pertinencealgss » et donc il fauk arréter de créer de
nouveaux outils »

L’enjeu crucial pour I'entreprise est que l'infortiten soit a la disposition de 'ensemble des
collaborateurs, qu’elle soit accessikiée plus vite possible pour« la traiter au plus vite.»
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« Il faut avoir linformation le plus vite possibl@our pouvoir traiter les nouvelles
informations en méme temps qu'on les recoit. Catg@imordial. » Pour ce faire, il est
nécessaire de faire un travail<dagencement des données pour les rendre plussioless»

et «il y a une vraie prise de conscience qu'’il fae$ lorganiser du mieux possiblelUn
participant nous explique alors que les informaticendues accessibles par les outils doivent
étre améliorées pour mieux répondre a leurs besdingut alors qu’elles soient plus
« ciblées »et « en avoir moins pour pouvoir prendre le temps de lire...la mise a
disposition d’outils gérant I'information c’est bigmais si ¢a devient trop vaste c’est moins
bien car on passe a coté d’énormément de chosest.tcés dommage et c’est un réel
gachis» « Je ne sais pas s'il faut retirer desiimfations des bases de données ou s'il faut les
agencer mieux pour les rendre plus accessibles .is wma est loin d'utiliser toutes les
informations » Les participants sont en attente d’outilgjui puissent remonter les bonnes
informations. Les informations les plus récentepast les anciennes parce que la ¢a renvoie
un nombre incalculable d’informations et a noustariver I'information la plus récente, la
plus pertinente. »En définitive, « Il faut trouver un bon compromis entre garder ptro
d’'informations qui noient I'information et ne rigransmettre du tout »

Selon les personnes interrogées, il est importendéfinir des« procédures »et des«
directives »qui vont guider et standardiser les pratiques alesignation et de partage des
informations. Ainsi, certains estiment qu’il faudirénscrire les pratiques de partage de
linformation dans un cadre formel au méme titre ¢tps procédés de travail existants. De fait
la culture de I'entreprise est une culture de &cgdure. Les métiers sont cadrés a travers des
procédures précises et des informations codifiee€hez nous, tout est codifié. Il y a une
charte graphique pour les courriers, les fax,d&gmatures sur les mails... tous les documents
sont codifiés. »Les acteurs de I'entreprise attende donc un cadtageratiques de partage
de I'information. Or cela ne semble possible qualNappui de la direction « aujourd’hui, il

n'y a pas d'obligations dans cette matiére. Si arviee veut stocker ses informations sur ses
propres serveurs et non sur Vega, il peut le faireLa communication doit étre plus
importante dans les directions... il faut imposerdaecteur ou chef de service de prendre en
charge I'organisation de I'information dans songee...si les procédures viennent d’en haut
cela peut pousser les différents services ainsilgsi€ollaborateurs a prendre conscience de
cette situation»

4. Analyse du cas

Un des faits les plus marquants dans I'organisatadiée est la place incontestable occupée
par les échanges sociaux et informels entretenuepaollaborateurs pour mener a bien leur
collecte, leur traitement et leur analyse des fiwformations. Cette pratique est fortement
soutenue malgré I'évolution de la culture et degatéyies de [I'organisation. Les
collaborateurs insistent sur I'importance de cdatimns interpersonnelles comme une des
composantes indissociables de leur travail. Entdigs outils sophistiqués (annuaire détaillé,
moteurs de recherche...) mis a leur dispositionatésurs préférent la communication directe
et informelle (par téléphone, autour d'un repasfame a face, réunions, mails...) avec des
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colléegues pour une acquisition rapide d’'une infdramapertinente et précise. Les outils sont
peu souvent mobilisés au profit de méthodes plassaues et plus traditionnelles. Ceci est
expliqué par le fait qu’aujourd’hui la plupart desteurs travaillent sous certaines contraintes.
lls travaillent sous pression, en urgence, avecamieiglité autour de la masse volumineuse
de données disponibles et une incertitude liée éotaplexité de leur environnement de
travail. Cette idée rejoint la thése principale Mimtzberg (1973 ; 1990) selon laquelle les
manageurs ou les cadres préférent la collecteadimdtions informelle en sollicitant d’autres
collegues. Un autre facteur peut aussi expliqueploegnoméne. Face a la multiplicité des
sources de données, les collaborateurs sont dambifjuité et dans I'incapacité d’identifier
les informations pertinentes. Les systemes d’in&diom congus selon des présupposés
idéologiques et des prédictions sur les besoinsutibsateurs ont conduit a des effets de
surabondance d’information (Meissonier, 1999). Beleldman et March (1981), les
organisations produisent beaucoup d’informationsngusont pas utiles a la prise de décision
et les individus ont tendance a collecter des médions qui ne leur sont pas nécessaires.
Ainsi les «filtres humains » peuvent permettrentBtiorer la qualité des informations
transmises aux acteurs. A travers des échangeaugoou un arrangement informel, les
acteurs« vont a I'essentiel fLe Moigne, 1974 ; p. 153) et contourne ainsiééfets d’'une
surcharge informationnelle ainsi que les inconvétsied’'une intégration totale du systéeme
d’'information (Meissonier, 1999).

Le deuxieme constat est que face a ce phénomemeltiplication des sources d’information
et des données, les acteurs de I'entreprise attened’entreprise qu’elle organise la gestion
de l'information. Les acteurs sont conscients cue bestion de I'information actuelle via la
communication informelle n’est pas optimale. Cexti garticulierement perceptible dans leur
critigue de la gestion de I'email. La gestion alftu@me permet pas des prises de décision
efficaces. Toutefois I'entreprise n'a pas su awjdwri leur proposer une architecture de Sl
comme une pratigue de management de l'informationleur apporte les informations
validées nécessaires pour prendre des décisioenagnt. Dans cette entreprise imprégnée
par une culture de la procédure, les acteurs aterak I'entreprise qu’elle leur propose des
outils et des processus validés de gestion deofhmétion non structurée comme elle a
proposé des procedures de gestion de I'informatircturée.

Tab. 2. Tableau de synthése des principaux résulatutour des enjeux du Big data pour
I'entreprise étudiée

Les acteurs travaillent sous différentes
contraintes : la pression, l'urgence, |la
surcharge informationnelle et la complexité
de I'environnement :
Gestion de l'information par les = Les acteurs préferent a
collaborateurs communication directe et informelle

pour la collecte et le traitement des
informations
= lls préferent gérer les flux
informationnels a travers I'échange
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by

informel qu’a travers les outils mis|a
leur disposition

Les acteurs attendent de leur entreprise
gu’elle organise la gestion de I'information
=>» L’entreprise doit améliorer sa gestipn
des données non structurées pour
Gestion de 'information par I'entreprise générer des informations valides pour
une prise de décisions rapide

= L’entreprise doit repenser
I'architecture SI comme une pratique
de management de l'information

5. Conclusion et perspectives de recherche futures

L'objectif de cet article est d’étudier commentntaultiplication des technologies d’aide a la
décision impacte le processus de prise de décisiengsadres en s’appuyant sur le cas d’'une
entreprise francaise du batiment. Notre recherainerstré deux principaux résultats. En dépit
des systemes de gestion et de traitement de Firdtbon mis a la disposition des acteurs, ces
derniers préferent le recours a I'échange infonpoeir une acquisition de l'information et une
prise de décision rapides. Pour ces acteurs, timiion « humainement » qualifiée reste la
plus appropriée étant donné le contexte dans ledsetravaillent (urgence, pression,
surcharge informationnelle...). Le deuxiéme constatndtre recherche est que les acteurs
appellent I'entreprise a la redéfinition de I'indteucture des systémes qui viendrait s’inscrire
dans une pratique de management de l'informatiore Wfrastructure qui est a méme de
valider les informations mises a disposition pauptise de décision et de les formaliser en vu
d’améliorer le processus de prise de décisions.

L’étude de ce cas confirme qu’un des enjeux du Baja pour les entreprises est bien
lintégration des données dans [l'organisation. Facela multiplication des sources
d’'information, les acteurs de I'entreprise peuver@férer revenir a de I'information qualifiée
« humainement » dans un contexte de prise de déctans l'urgence. Par ailleurs, les
acteurs n’'ont pas forcément confiance dans leetreht des données effectués par les Sl
gérant de I'information non structurée et pour aeagtir peuvent privilégier I'informel de la
relation humaine ou demander I'établissement déeségt procédures gérant ces données.
Ainsi les deux composantes du Big Data (donnéesimesset technologies sophistiquées de
traitement de données) posent question quant arigigration dans I'organisation. Si le Big
Data offre de tres nombreuses opportunités awenges, I'exploitation et le traitement de
ces données n’est pas forcément le gage de lacerékst valeur dans I'entreprise.

L'avénement du Big Data ouvre de nombreuses petispsecde recherche concernant son
intégration dans les entreprises. En particuliéntérroge sur le type d’architecture des Sl a
privilégier. Doit-on envisager une reconfiguratida I'architecture des Sl pour intégrer plus
efficacement la gestion les données non struct@rdagestion des données structurées ou au
contraire vaut-il mieux laisser co-exister des é&ysts disjoints afin que le décideur qualifie
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mieux la nature de I'information ? Ainsi par exemphtégrer les systemes d’'information de
gestion type ERP et les systemes d’information akalmoration comme les technologies de
réseaux sociaux est-elle une option intéressante lfmtreprise ? Cette voie est beaucoup
explorée aujourd’hui par les fournisseurs de sotutAu vue de ce cas, on peut s’interroger
pour savoir si les acteurs de l'entreprise apponteautant de crédit a des informations
structurées et non structurées intégrées. Ne \®pas rejeter de tels systéemes en soulignant
gu'’ils ne sont plus certains que l'information & ualifiée et validée ? L'enjeu est bien la
pertinence et la validité de lI'information présedéms ces systemes.

Ce phénoméne interroge aussi sur le processus ide ge décision de l'acteur en
organisation. Face a des environnements de plygusncomplexes, I'acteur en organisation
peut chercher a exploiter les traitements de danoéferts par les outils de datamining. Cet
article souligne que les acteurs peuvent étre misfigis-a-vis des traitements de données
proposés par ces outils. En méme temps, la con@ledas situations de décision et la
responsabilité qu’assume I'acteur dans ces chaik @essi 'amener a se référer a ces outils
pour se décharger de sa responsabilité. Dans leepases occidentales ou le mythe
Weéberien de la rationalité et du contrdle domineldfhan & March, 1981), se référer a ces
outils sophistiqués de traitement de données peritemoyen de |€gitimer la décision et, en
cas d'erreur de décision, de limiter la respongé@bd assumer. Une des perspectives de
recherche sur le phénomene Big Data est d’étueéerstratégies de mobilisation de ces
technologies de l'information par les acteurs erctmn des types de décision a prendre.

Enfin l'intérét du Big Data pour les entreprises mstamment de permettre de développer un
avantage concurrentiel. En permettant une priseléi@sion plus efficace, I'accés a une
grande masse d’information et le traitement deecethsse d’information peut permettre a
I'entreprise d’obtenir une meilleure position stégijue. Toutefois la aussi plusieurs questions
sont a approfondir. Si les technologies de l'infatimn mobilisées dans les entreprises sont
les mémes et si ces outils offrent des traitem&gilsment complexes qu’ils enferment la
décision de I'acteur et limite son autonomie deigiéo a tous les niveaux de I'entreprise, on
peut alors s’interroger pour savoir d’ou viendradidférenciation. Par ailleurs on peut
s’interroger pour savoir si le développement déype d’outils ne va pas conduire a renforcer
I'inertie structurelle des entreprises et les ernpénion seulement de développer un avantage
concurrentiel mais surtout de s’adapter a I'enviement.

Bien évidemment les résultats de notre recherchieexploratoires. lls se réferent a une étude
menée au sein d’'une entreprise francaise de sedtebétiment et des travaux publics. I
s’agit d’'un contexte particulier qui empéche togéméralisation. La conduite de ce travall
dans d’autres contextes et dans d’autres paysegterspective pour consolider nos résultats.
Pour mener cette recherche, nous nous sommes aopuyeune seérie d’entretiens semi-
directifs pour mieux comprendre le processus déayede I'information par les cadres face a
'abondance informationnelle. Pour approfondir eotompréhension de ce phénoméne, il
serait judicieux de s’intéresser a des journéesstypun certain nombre de cadres et mieux
analyser le réle des systemes de gestion de limdtion dans le processus de leurs prises de
décision quotidiennes
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