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Traces et données
Sur la piste de I'événement

Technique utilisée depuis des lustres dans la distribution et I’industrie, la tragabilité des données et des événements fait
son entrée en force dans le monde de I’information.

Certes, le fait n’est pas nouveau et les auditeurs informatiques utilisent depuis longtemps des outils permettant de
tracer, plus ou moins bien, I’information financiére et ses différentes composantes.

Mais ce qui est nouveau par contre, ¢’est la force et la vigueur avec lesquelles les autorités de tutelles, les actionnaires,
les dirigeants et finalement le marché, c’est-a-dire le client, exigent enfin des informations fiables, véritablement
contrdlées et ... utiles.

Facteur clé de succés et de différenciation concurrentielle, I’information et toutes ses composantes (données,
connaissances, compétences...) doivent dorénavant faire partie de la panoplie des objets de valeur et du capital de
I’entreprise.

Fini donc de jouer avec des tableaux de bord qui se suivent et ne se ressemblent pas, des équipes qui travaillent a partir
d’informations différentes, du “versionning” et des opérations de maintenance qui vont & vau-I’eau, selon le bon
vouloir des uns et sans documentation précise.

Finies les masses d’information, données et connaissances fausses, obsolétes ou inutilisées, car n’arrivant jamais a la
bonne personne et au bon moment.

On se plait a réver !

Mais ce qui est vrai pour les données est vrai pour les événements !

Car, dorénavant, I’exigence sécuritaire et réglementaire est telle que I’on veut non seulement savoir si la donnée est
fiable et utile, mais on veut également savoir qui I’a donnée, vérifiée, modifiée, ou, a quelle étape du processus et
quand ?

On veut pister les données, pister les événements, afin de traquer les erreurs, détecter les fautes, voire ... identifier les
coupables.

On veut, on espere, donner enfin a I’information sa vraie valeur dans notre monde dit ... de I’information.

Pour beaucoup, ce virage imposé par les nouvelles régles financicres, mais aussi par I’ensemble des participants a la
chaine de valeur informationnelle, doit pouvoir s’appliquer a tous les stades et a tous les métiers de I’entreprise.

C’est vrai pour la tragabilité des spécifications d’un projet logiciel, c’est vrai pour la tragabilité des mails entrants et
sortants, ¢’est vrai pour toute I’information véhiculée dans les systémes internes des entreprises, mais c’est vrai aussi
pour tout ce qui concerne les relations clients/fournisseurs et celles plus générales de 1’entreprise avec son environne-
ment.

Mais cela va encore plus loin !

Car la tragabilité peut aussi servir a accroitre la valeur méme de cette information. C’est déja vrai dans les actes
d’achat sur le Net ou dans la grande distribution, qui sont suivis et répertoriés afin de mieux connaitre et de mieux
profiter du profil des consommateurs.

De méme, en pistant les informations les plus utiles ou les plus utilisées par un groupe performant travaillant en son
sein, I’entreprise peut générer du savoir et faire de ces traces le miroir de ses intelligences collectives.

Des outils, des techniques, des langages favorisent ce type d’approche. Mais tout repose aussi, comme toujours, sur
I’acceptation des principes et sur une bonne organisation.

Certes, ¢laborer un management coordonné de toute I’information n’est pas simple, mais c’est possible. Cela repose
d’abord sur de bonnes définitions et une bonne compréhension des natures des données et informations.

Gardons-nous pour autant de revoir 1a la résurgence des “usines a gaz”. Comme toujours, il faut voir grand et
démarrer petit ... mais vite !

Car, aujourd’hui, le développement des systémes de tragabilité dans le monde de I’information est un signe clair et fort
d’appartenance de ce secteur au monde industriel et de la reconnaissance de I’information en tant que produit de valeur
a construire, protéger et exploiter.

Bonne lecture
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Améliorer la valeur
et la qualité des données

algré I’évolution rapide des

technologies et le dévelop-

pement continu des syste-
mes d’information au sein des entrepri-
ses, la qualité des données manipulées
demeure souvent le point faible.
Comme en témoigne une récente étude
réalisée par KRC Research pour 1’édi-
teur SAS, portant sur un échantillon de
plus de cinq cents directeurs marketing
du secteur de la finance et des télécom-
munications, un quart seulement des
entreprises ont confiance dans la quali-

té de leurs données.

C’est un fait, si les logiciels collent de
mieux en mieux aux processus métiers
de D’entreprise, le contenu est souvent
négligé. Les systémes d’information
regorgent de données obsolétes, incor-
rectes ou incomplétes. Il est fréquent de
constater qu’un méme client ou un
méme produit soit enregistré plusieurs
fois, souvent de fagon différente, au
sein de la méme base de données. Par
ailleurs, certains dirigeants se plaignent
que leur systéeme d’information délivre

une quantité¢ d’informations détaillées

S CV Christophe BRASSEUR

compétitivité”.

d’un faible intérét et ne fournit pas les
informations utiles. Comment tirer pro-
fit du systeme d’information si le

contenu n’est pas fiable ?

Pourtant, le besoin de maitriser I’infor-
mation, donc les données, n’a jamais
été aussi fort. Les entreprises sont en
effet confrontées a des marchés de plus
en plus exigeants, réclamant une répon-
se immédiate et adaptée a des besoins
évoluant en permanence. Et c’est bien
I’information juste, pertinente et facile-
ment accessible, qui permet, dans la
plupart des cas, d’as-
surer 1’agilité et la
réactivité  requises.
Toutes les fonctions de
I’entreprise sont concernées : les colla-
borateurs opérationnels, les managers et
les cadres intermédiaires, comme les
dirigeants, ont en effet besoin d’infor-
mations de qualité pour exercer au
mieux les taches qui leur sont confiées,

et participer au succes de leur entreprise.

La qualité des données

Dans I’industrie, la qualité d’un produit

Christophe Brasseur est ingénieur ESTP et titulaire d'un DESS de gestion de I'lAE de
Montpellier. Il a participé a de nombreux projets en France et a |'étranger en tant que
chef de projet ou consultant, principalement dans le secteur des services publics, du
pétrole et de la chimie. Il est actuellement consultant manager chez Capgemini et vient
de publier aux éditions Hermes Lavoisier, “Data Management - qualité des données et
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Bien qu’essentielles,
voire stratégiques, les
données de |'entreprise
ne semblent pas
bénéficier de moyens
et de regles a la
hauteur des enjeux.
C'est pourtant par la
qu'il faudrait
commencer !



est correctement appréciée en com-
parant ses effets aux attentes des
clients. Un produit ou service répon-
dant parfaitement aux besoins des
clients est donc réputé de grande
qualité. Il en est de méme pour les
données : une donnée est de qualité
si elle répond parfaitement aux
besoins des utilisateurs de cette don-
née. Si la justesse est une des condi-
tions évidemment nécessaires a la

définition d’une donnée de qualité,

de pilotage, sont concernées. Il est, a
ce propos, intéressant de souligner
que, si les données du systéme opé-
rationnel sont de mauvaise qualité,
celles du systéme de pilotage ont
toutes les chances de I’étre aussi,
puisque les données de celui-ci sont
généralement issues du systeme opé-
rationnel.

Soulignons enfin que 1'urbanisation
du systeme d’information et les

architectures de type SOA (Service

Une donnée est de qualité si elle répond parfaitement
aux besoins des utilisateurs de cette donnée

d’autres caractéristiques doivent
également étre prises en compte.
Comme I’indique le tableau suivant,
les données peuvent étre appréciées
en fonction de leur contenu, leur
accessibilité, leur flexibilité et leur

sécurité (voir tableau 1).

En termes de couverture fonction-
nelle, les applications métier du sys-
téme opérationnel, tout comme cel-

les d’aide a la décision du systeme

Tableau 1

Oriented Architecture) nécessitent
plus que jamais de s’intéresser aux
données et a leur qualité, avec la
mise en place ou I’alignement de

référentiels de données.

Les conséquences de la
non-qualité des données

Les conséquences de la faible quali-
té des données sont nombreuses et

coutent cher aux entreprises (voir

figure 1). Pire, I’'impact peut étre

Principales caractéristiques de qualité des données

Qualité du contenu * Justesse

* Adéquation / besoins

» Compréhension

* Disponibilité

Accessibilité o .
« Facilité d’accés
* Evolutivité

Flexibilité » Cohérence avec d’autres sources
 Traduction
* Respect de la confidentialité

] * Fiabilité
Sécurité

* Intégrité

* Tragabilité
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visible a I’extérieur, notamment en
raison de la place grandissante des
échanges électroniques. La détério-
ration qui en résulte, tant de I’image
que de la crédibilité, peuvent étre
fatales aux organisations dont les
données sont de mauvaise qualité.
Les conséquences rencontrées le
sont les

plus  fréquemment

suivantes :

Insatisfaction des clients :

les clients victimes de données
incorrectes pardonnent difficile-
ment. Une livraison qui arrive trop
tard suite a une erreur sur la date de
livraison est hélas une des erreurs
courantes. Avec internet, la sentence
est encore plus rapide. Un internau-
te qui s’apercoit que les données
d’un site sont peu fiables ou incor-
rectes, comme par exemple des prix
non actualisés, ne reviendra jamais

sur le site.

Non
publiés :

conformité des chiffres
des erreurs dans les données compta-
bles peuvent entrainer de lourdes
amendes et peines. Suite aux récen-
tes affaires de falsification des
comptes, toute erreur dans la publi-
cation des chiffres parait désormais

suspecte.

Dévalorisation de I’image de I’en-
treprise :

en conséquence du point précédent,
des erreurs portant sur des données
diffusées a I’extérieur de I’entreprise
détériorent rapidement 1’image de
celle-ci, et handicapent son expan-

sion commerciale. De plus, I’impact
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Figure 1

Principales conséquences de la non-qualité des données

Insatisfaction
des clients

Fonctionnement
Opérationnel
chaotique

Choix stratégiques
inadaptés

Faible
qualité
des données

N

des colts

Chiffrespubliés
incorrects

Image négative
de I’entreprise

Alourdissement

boursier des sociétés cotées est
immédiat, entrainant la chute rapide

du cours de I’action.

Perturbation du fonctionnement
opérationnel :

les données incorrectes au sein de
I’entreprise ralentissent le fonction-
nement opérationnel et rendent les
décisions difficiles ou incertaines.
Cela génére aussi du stress et de la
démotivation chez les collabora-
teurs. Le surcroit de travail engendré
par des erreurs de données n’est
jamais le bienvenu. La perte de
confiance dans les informations
manipulées n’est propice ni a I’ini-

tiative, ni a un climat sain.

Erreurs de stratégie :

définir une stratégie prend beaucoup
plus de temps si les informations uti-
lisées sont de mauvaise qualité ou
tout simplement erronées. Comment
réfléchir a I’avenir si la situation pré-
sente est mal maitrisée ? Les diri-
geants peuvent évidemment se fier a
leur intuition, mais cela n’est géné-

ralement pas suffisant.

Augmentation des coiits :

les impacts énoncés précédemment
engendrent évidemment des sur-
couts. Les situations variant d’une
entreprise a une autre, il est trés dif-
ficile d’estimer le colt de la non

qualité. Certains experts estiment

me permanent (saisie manuelle au fil
de I’eau) sont souvent négligées.
Enfin, certains défauts de qualité
trouvent aussi leur origine dans la
conception des applications informa-
tiques, et dans les défaillances logi-

cielles (bugs).

La sous-estimation de |'enjeu des données tient au

fait que I'objectif d’une entreprise n’est pas de

produire des données.

cependant que ce colt caché peut
représenter plus de 10 % du chiffre
d’affaires, ce qui ampute de fagon

conséquente la rentabilité.

Les causes de la
non-qualité des données
Les causes d’anomalies portant sur
les données sont variées, mais elles
s’expliquent le plus souvent par une
sous-estimation générale de ’enjeu
des données. Les taches d’initialisa-
tion des données, tant au démarrage
d’une nouvelle application (reprise

des données en masse), qu’en régi-
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La sous-estimation de 1’enjeu des
données tient au fait que 1’objectif
d’une entreprise n’est pas de produi-
re des données. Bien que 1’exercice
des différents métiers nécessite des
informations, le but premier est
d’obtenir, selon le cas, un client
satisfait, un niveau de vente supé-
rieur, un meilleur produit, une
meilleure marge, etc. Les données ne
sont donc pas au premier plan de
Iactivité, et ne sont généralement
pas percues comme un ¢lément
essentiel de compétitivité. Grand

nombre de managers considerent

&s



que I’investissement dans une poli-
tique de qualité des données est une

pure perte de temps et d’argent.

La reprise des données d’une ancien-
ne application vers une nouvelle est
souvent a 1’origine de 1’absence de

qualité, car elle n’est pas toujours

matisés mis en place dans les appli-
cations, la méconnaissance des
régles de gestion et le manque de
formation engendrent souvent des
saisies incorrectes. Soulignons que
de nombreux utilisateurs créent et
gerent des données utiles a leur job,

mais peu se préoccupent de I’utilisa-

La prise de conscience, par les dirigeants, de la

relation entre qualité des données et performance

de l'entreprise est trés certainement la premiéere
S source de progrés a développer.

considérée avec I’importance qu’elle
mérite. La reprise des données en
masse peut véritablement étre assi-
milée a un transfert de patrimoine,
car les données que I’on initialise
dans le nouveau systéme, provien-
nent généralement d’un ancien sys-
téme. Or si les données de 1’applica-
tion d’origine ne sont pas de bonne
qualité et que le transfert se fait sans
cible

recueillera les mémes défauts de

nettoyage, |’application

qualité.

Cela est particuliérement vrai pour
les données stables, comme la base
clients, fournisseurs ou encore arti-
cles. Ainsi, il est hélas fréquent de
transférer des doublons ou des don-
nées obsolétes d’une application a
une autre. En conséquence, la nou-
velle application ne produit évidem-
ment pas tout le bénéfice que 1’on

peut en attendre.

Au quotidien, la saisie des données
au fil de I’eau présente aussi des

lacunes. Malgré des contrdles auto-

tion qui en est faite en aval. Ce cloi-
sonnement nuit considérablement a
la qualité et a la fluidité de I’infor-

mation.

Les défauts de conception et les ano-
malies des logiciels (bugs) ont aussi
leur part de responsabilité. Bien que
le cotit correspondant soit loin d’étre
négligeable, surtout s’il s’agit d’un
probléme de conception, la gravité
vis-a-vis des données est a relativi-
ser. Car, une fois corrigée, 1’applica-
tion concernée n’est plus directe-
ment a ’origine des problémes de

qualité de données.

Figure 2

L’amélioration de la
qualité des données

La prise de conscience, par les diri-
geants, de la relation entre qualité
des données et performance de I’en-
treprise est trés certainement la pre-
micre source de progres a dévelop-
per. Il est intéressant de constater
que la responsabilité de la qualité
des données est actuellement, dans
le meilleur des cas, entre les mains
de la Direction des Systémes
d’Information. Or celle-ci ne peut
évidemment pas étre tenue responsa-
ble de tous les problémes de don-
nées, tout simplement parce qu’elle
ne contrdle pas tout et n’est généra-
lement pas a la source de la création
des données. La qualité des données
n’est pas une problématique tech-
nique, elle touche avant tout au
métier de I’entreprise.

Partant de 1a, la mise en place de
programmes d’amélioration de la
qualité de I’information et des don-
nées est I'un des vecteurs clés de
progrés. Un programme doit étre
géré comme un projet et impliquer
largement la ou les directions fonc-
tionnelles concernées (vente, achats,

production...).

Mesure du taux d’erreurs avant et aprés mise en oeuvre de la solution

Mise en ceuvre
de la solution

N

—— Taux d'erreurs
—— Moyenne

Objectif

Tauxd'erreurs

VNA A A
vV \/_/\

TT T T T T T T 17T TT T T T T T 1
— <t &~ O |len o o

N 0
(o I o BN\

Temps

AVANT | | APRES
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Bien entendu, un tel projet ne doit
étre lancé que s’il y a un réel besoin
et un enjeu significatif pour 1’entre-
prise. 1l est donc recommandé de
bien s’assurer que les processus
concernés jouent un role significatif
dans la compétitivité de ’entreprise.
Il faut aussi définir un objectif clair
et réaliste et évaluer les chances d’a-
boutir a un résultat positif. La solu-
tion mise en ceuvre dans le cadre
d’un programme peut comporter des
aspects techniques et/ou organisa-

tionnels.

Autre point important, il faut se
doter de moyens de mesure pour
évaluer la qualité des données avant
et aprés mise en ceuvre du program-
me. Par exemple, la mesure du taux
d’erreurs au sein d’un processus
métier peut étre 'un de ces indica-

teurs (voir figure 2).

Outre le lancement de programmes

d’amélioration ponctuels, il y a aussi

besoin d’instaurer de fagcon durable

de bonnes pratiques de data manage-

voie. La communication dans 1’en-

treprise autour du théme de la quali-

Ladhésion des collaborateurs a un programme d’amé-

lioration de la qualité des données est indispensable,

et les dirigeants doivent clairement montrer la voie.

ment (gestion des données). Basé
sur des principes clairs, privilégiant
les mesures préventives et le prag-
matisme, le data management per-
met incontestablement d’améliorer
la qualit¢ des données et de rendre
I’entreprise plus performante et
compétitive. Les bonnes pratiques
recouvrent ’organisation, la gestion,
la codification, la documentation, la
surveillance, et 1’auditabilité des

données.

Enfin, et c’est vraisemblablement
I’un des points essentiels, I’adhésion
des collaborateurs a un programme
d’amélioration de la qualité des don-
nées est indispensable, et les diri-

geants doivent clairement montrer la

té des données, et la prise en compte
de I’aspect humain constituent trés
certainement la clé de la réussite de

ce type d’approches.

Information & Systémes accueille
des opinions d'auteurs qui n'engagent pas sa rédaction.
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