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PARTIE Ill : PROPOSITIONS DE

SOLUTION

MCours.com
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Grace aux deux parties évoquées antérieuremert,pmawvons enfin voir les solutions
relatives a la situation. De plus, si on critigildaut donner des solutions qui devront étre
possibles et assurées pour résoudre les princalpemes.

Notre étude repose ici sur la surveillance de Femnement de la compagnie Air
Madagascar, donc la solution proposée s’'agit d'stnaétégie efficace a ce domaine mais
adaptée et plus spécifigue aux besoins de la cgmgaC’est pourquoi nous mettons en
avant le systeme de veille stratégique, une ntansttatégie plutdt adaptée a tous ces
problemes.

En effet, cette derniére partie nous montre alerddtail de ces solutions et leurs résultats
attendus.

CHAPITRE |: « ORIENTATION DU NOUVEAU SYSTEME
DE VEILLE STRATEGIQUE »

Pas toujours facile pour toute entreprise de nedilies moyens financiers et le temps
nécessaire pour mettre en place un systeme de.VEilpourtant la veille représente un atout
stratégique pour les entreprises, de toutes taitlas plus est si la concurrence est forte.
Anticiper les tendances en matiere réglementamecurrentielle, sociale, et étre en premiere
position pour développer une innovation ou se lasce un nouveau marché, sont autant

d’avantages décisifs pour une entreprise.

Section 1: Mise en place d'une organisation de e dans la

branche Marketing

Pour mettre en place une veille stratégique efficaa sein de la compagnie Air
Madagascax il faut avoir un esprit avant tout ». La veille, c’est d’abord et avant tout un
état d’esprit dont il faut se pénétrer a tout momesela doit presque devenir une seconde
nature. Il convient également d’étre trés au fag danaux possibles d’information afin de la
surveiller ou savoir les utiliser les uns par rap@ux autres. C’est tout cet ensemble qui
fonde les conditions objectives pour mettre eneller et sous quel angle le surveiller. Les
principales étapes de la mise en place d’'un praseds veille sont d’abord la détermination

des objectifs de la veille mettre en place, puimise en place du dispositif proprement dit.
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1.1- Présentation générale des travaux

On a choisit de mettre le service de veille au seirdépartement Marketing puisque
'axe stratégiqgue de la compagnie cité dansPtatie | est basé sur la réussite de ce
département, il faut donc orienter le projet aun @ ce département qui étudie 3 du
Marketing mix a savoir :

> Le Prix.

> Le Produit.

» LaPlace (distribution).
» LaPromotion.

La premiere chose que la compagnie devra fairetadamroduire le systeme de
veille, c’est l'alignement de la stratégie de weilavec les stratégies globales d’Air
Madagascar. La veille appliquée dans la staBbell est orienté par les produits de qualité
puisque leurs axes stratégiques sont basés swirdda; avec son slogatShell veille sur la
qgualité¢ de votre carburant »Cela veut qu’il faut d’abord Connaitre les objictde
I'entreprise pour savoir dans quel domaine on Jvanter également la veille stratégique
gu'on souhaite de mettre au sein de la compagn@sAon se demande si ces objectifs
correspondent aux attentes des clients. Mais t@dodd, les capacités des personnels en
matiere de veille doivent étre renforcées pour tgué le monde tienne compte I'importance
du nouveau systeme. Ensuite, il faut réactualiseprbcessus de la compagnie avec le
processus de la veille. Enfin, Pour mieux atteirféiee axes, Air Madagascar devra posséder

des diverses compétences dans ce domaine.

1.2- Les compétences nécessaires pour la mise en plaaesgsteme
La décision de structuration d’'une stratégie ddlevdait partie d’'un processus de
progression normal des entreprises, cependantdnnise en ceuvre d’'une telle politique,
plusieurs possibilités et choix se présentent aiddar, tels que :
« faut il organiser et créer une structure de veilas méme ?
e en avons-nous les moyens ? (compétences, temasciins...)

* devons nous externaliser la fonction ?
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Dans tous les cas Air Madagascar face a cetteégieainécessite la mobilisation des

compétences particulieres :

1.2.1- Eninterne
Une structure de veille est constituée d’'une visiond'une direction proche de la
haute direction. C'est-a-dire au sein de la dioactommerciale de la compagnie.
En fonction du type de veille concerné les comptsrspécifiques doivent étre prises en
compte ; en effet une veille technologique impliqu bonne connaissance des techniques
ou des matériaux recherchés.
Quels que soit le type de veille, une équipe habément constituée de deux types de
personnes :
» Des spécialistes en recherche et en gestion derhiation ou les veilleurs.
lls auront pour principale fonction de recueillinformation, de contrdler sa validité et sa
credibilité. Ces personnes doivent bien conna@seolutils utiles a la collecte d’'informations,
les sources d’informations, les régles et méthoeaegcoupement de I'information.
Les connaissances requises sont donc généralidés,ommpétences sont une bonne capacité
d’étude et d’analyse. De plus, une certaine ouwertliesprit, une certaine culture et une
bonne capacité d’adaptations sont des critéresimis@nt quant au choix d’un bon veilleur.
» Des experts du domaine concerné
Ces spécialistes du secteur surveillé ont une ifamclavantage axée sur le tri et le traitement
de l'information recueillie par les premiers. llataonc des compétences axées sur I'aspect
analytique du traitement de l'information et sontnéme de différencier une information a
forte implication d'une a faible implication. Lewonnaissance approfondie de la chose
évaluée leur permet d’orienter la stratégie delejeile déterminer les axes de contrble et de

percevoir mieux le caractére stratégique d’unermédion.

1.2.2- En externe
Lorsque la compagnie ne souhaite pas investir daasiémarche de veille en interne,
faute de compétences, de moyen ou de temps, eiteaque de méme faire appel a des experts
extérieurs qui vont prendre en charge l'activitéveidle pour eux.
Ces cabinets conseils, sont le plus souvent orgarega poéles stratégiques, c'est-a-dire que
chaque consultant a un domaine de compétence ptécishef de projet va déterminer, en

fonction des obijectifs visés, quels sont les membeel’équipe qu’il faut mobiliser.
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Les principales missions qui leur sont confiéeg son

v' Soit en continu, ce qui consiste en l'analyse @lietine de I'environnement de
I'entreprise, la mise en place d’outils et d’'indears...

v' Soit la demande concerne de mission ponctuelless; de la sortie d’un nouveau
produit, ou d’investissements en R&D sur un sectgarticulier, il est souvent
nécessaire pour les sociétés de savoir ce qut,ssedait et existe déja sur le marché.
Les prestations en externe peuvent permettre petdes et moyennes structures de

surveiller leur environnement a moindre co(t, celp@n, en ce qui concerne les entreprises de
grande taille comme Air Madagascar, la créatiomd’gellule de veille interne s’avere plus
judicieuse (flexibilité), moins colteuse et plushe (constitution de sa propre base de
données).

Le décideur de la compagnie doit donc prendre enpt® les diverses possibilités qui
s’offrent a lui au moment ou il décide de dévelappee activité de veille sur un secteur
d’activité. Les deux solutions ne sont pas incoribpe et il est méme intéressant d’allier les
compétences des deux types d’experts : cellesmdpogés de la société qui connaissent bien
le marché, les produits et celles des veilleursaqiune expérience notable en matiére de
veille stratégique.

Si on se focalise sur la veille interne, des pracésl sont dans la section suivante.

Section 2 : Procédures de traitement des informatits

Pour obtenir I'information recherchée, la démardhneveilleur consiste a déterminer
les sources dinformation pertinentes (sources grapi quotidiens, magazines, revues,
rapports, etc. -, bases de données, Internet, waig®r — assister a la présentation d'un
concurrent dans un congres -, information orale,),epuis, a l'intérieur de ces sources, le
veilleur doit déterminer les supports fiables enptets qui vont étre consultés regulierement
( site Internet particulier, magazine professiorspacifique, etc.)

Mais pour rendre efficace cette démarche, il faujdurs faire appel awx quatre étapes de
la veille »:
» Cibler les besoins

La veille doit correspondre a un besoin qu'il fdéfinir préalablement en interne, via
notamment l'identification précise du cceur du nmrétiéAir Madagascar. La compagnie
définira par exemple ses besoins d’informationlesrdeux ans a venir, selon des ambitions

réalistes, en évitant de se lancer dans un vaate Bbur initier cette démarche de velille, il est
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essentiel de se centrer sur un projet stratégigetecplier et d’avoir une vision dynamique de
la concurrence. Bref, Air Madagascar doit avoir lurt précis a court terme qui va lui
permettre de canaliser les personnes et les effortsn objet commun.
» Récolter I'information
Une surveillance de l'actualité du Web, des putiioa virtuelles ou "papier”, des
communiqués de presse des concurrents, une présanies salons en s'étant préalablement
renseigné sur les entreprises présentes, sonttissde base pour la veille stratégique. Il faut
rester a I'écoute des tendances et traiter I'irdion de maniére structurée : cibler les themes,
les domaines ou les types d'information a cherehégfinir le réle de chacun pour éviter de
récolter le tout-venant. Les informations récoltéeont alors stockées de maniére organisée,
généralement dans une base de données.
» Analyser les données
Les données récoltées sont ensuite analyséesppartraux besoins émis au début du
projet. "Ce travail doit étre synthétisé dans desalbles qui aident a la décision. Par exemple,
le document peut se présenter sous la forme dieatade bord synthétique, utile a six mois.
On y trouvera des graphiques ou tableaux, lesrekiffle vente ou les argumentaires de la
concurrence, et un résumé de cing préconisatioestdment opérationnelles. Dans l'idéal et
pour étre véritablement efficace, ce document riepis dépasser une feuille A4, et surtout
ne pas ressembler a un rapport de 200 pages.
» Diffuser pour agir
A ce stade du projet, la veille ne sert a rieresiésultat n'est pas diffusé aupres des
collaborateurs d’Air Madagascar qui pourront agir eonséquence. Il faut donc que
I'information digérée redescende vers les actegii&dtreprise. Les résultats de I'analyse des
données représentent un outil de travail pour i#8reints services : marketing, recherche et
développement, commercial... Pour cette raison,inésmations doivent étre diffusées
rapidement afin d'éviter qu’elles ne deviennentot#iss, et par la méme tout le projet de

veille.
2.1- Le systeme d’information

Il exister plusieurs fagons de traiter les donméajs on retrouve généralement ces
mémes grandes étapes :
v |l faut faire un premier classement des informationllectées en les rassemblant par
themes pertinents et opérer un premier filtragget(@informations redondantes ou
peu pertinentes).
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v |l faut ensuite faire un travail de validation desdnformations en cherchant a les
recouper et en évaluant leur degré de vraisemhlance
v Ainsi, nous proposons un schéma pour mieux compededsystéme d’information.

Figure n°05: Schéma d’'un cycle d’information

I LE CYCLE DE L'INFORMATICN I

| e

Mr X : Comité de veille Stratégiqu

Veilleur

STOCKAGE DE i REJET D'INFORMATION ‘
TRAITEMENT DE L'INFORMATION ‘

il

RECEUIL D'INFORMATIONS

AP

QOILIRCES EORMEFI | ES SOURCFS MIXTFS SOURCES INFORMELLES

®= (o 1y

Clients Distributeurs
Presses, ouvrage Centres de
brevets, licence ressoLrce Salons, foires,

Concurrents, syndicats
professionnels

E consultants
Stagiaires, candidats aux E;j;

Base de données recrutements .
Internet Fournisselirs

Source: www.veille.com
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Et aprés...Passer de I'information a « I'inform-actian »

Une fois les trois étapes principales réaliséegaut bien prendre conscience que
I'information obtenue et diffusée va elle méme emger une décision et une action (ne serait
ce que de ne rien faire). Cette action aura elésiades implications nouvelles répercussives
sur I'environnement d’Air Madagascar et de ce g@mératrices d’'information.

Figure n°06 : Cycle d’'information

DECISION

INFORMATION | - > ACTION

Source: Investigation personnelle

Il est a noter que I'Internet est la source formelli sera la plus exploitée puisque
celui-ci contient des informations en abondandemiges a jour quotidiennement. Il est
composé par des bases de données mondiale contisatextes, des images, des sons, des
vidéos, des programmes...la richesse de I'informatmmsultable est multipliée par autant de

formats possibles.

2.2- Pourquoi intégrer Internet dans une stratégie de uée d’Air

Madagascar

D’abord La compagnie bénéficie ce systeme maissétseulement pour faciliter la
communication de l'organisation comme I'envoi desurciers et des mails. Et pourtant
I'Internet constitue une formidable source d'infatons consultables et utilisables dans le

cadre d’'une stratégie de veille.
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2.2.1- Au niveau du recueil d’'informations

A ce stade, cet atout non négligeable n’est cepenmes le seul intérét de ce systeme :
2.2.1.1- L'interactivité

Les bases de données au sens large du terme aobnkiénient d’étre peu
frequemment mises a jour. En effet, une informajise dans une base de données est
souvent tres fiable mais peu récente et de cecfadt une faible implication.

Internet quant a lui, connait une actualisation squant constante des informations
disponibles. Cependant ces informations de souressvariées et difficilement identifiables
sont souvent peu sures et nécessitent un impotawail de recoupement de la part du

veilleur s’il veut s’assurer du bien fondé de lonihation qu’il va utiliser.

2.2.1.2-Les vitrines

Internet donne acces a un grand nombre d’informatgui peuvent paraitre bénignes
mais qui sont en fait trés intéressantes : les ditternet des concurrents ; Cette vitrine
officielle donne souvent plus d’informations quéehe le souhaiterait ; en effet, les sites, une
fois décortiqués, permettent de déceler les gratateances des compagnies aériennes, c'est
a dire :

» quels sont les mots les plus souvent utilisés ?

» quels sont les thémes récurrents ?

» Les produits exposés, illustrés par des photosyrapagnés des caractéristiques
techniques.

Tous ces éléments dévoilent souvent des informat@ssez intéressantes sur le
discours commercial, la politique interne...

Si I'on souhaite aller plus loin, un simple sitenooercial peut donner, par exemple, des
informations concernant la politique Ressources &lugs d’'une compagnie, et les pages
dédiées aux ressources humaines donnent souveéstaecc offres d’emplois proposées par la
structure. De ces pages emplois nous pouvons nbensent en déduire que cette compagnie
est en train de recruter et ainsi qu’elle est emsptde montée en charge de son activité, mais
aussi en fonction des postes qui sont proposésetpbfils recherchés quelles sont les
technologies requises et donc les axes de trawaddud production ou R&D...

Il ne faut donc pas minimiser I'importance desssipeblics qui sont souvent peu considérés
car l'information parue est publique et officielurtant ils sont souvent le reflet de
I'entreprise, de sa culture et de son état général.
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Aucun autre outil n'avait aujourd’hui permis auxilkirs d’accéder aussi légalement et

aisément a autant d’'informations que l'outil deleegn Internet.

2.2.2- Au niveau de la diffusion d’information

Ce mode de communication change radicalement gores de l'individu au temps
Si nous prenons comme référence le schéma « le dell’information » Section 2.1.
Concernant le systéme de l'information, il fautréagpparaitre que I'intégration des outils
d’Internet raccourcit la notion de temps par rappux traitements manuels des autres
sources (mixtes et informelles).
En effet, I'expression du besoin par Mr X ne safeas a la méme vitesse que les traitements
des sources mixtes et informelles et son attergeéwis du retour d’informations sera elle
dans un délai plus court.
En effet, grace aux applications issues de I'algilveille en Internet, n'importe quel acteur

d’Air Madagascar peut demander au service de védlegpondre a un besoin d’information.

Section 3: Moyen et outils pour la mise en place

Il existe plusieurs moyens et outils pour pratigizeveille, mais ce que nous allons
proposer pour Air Madagascar, c’est celle qui #8taee et moins colteux.

3.1- Moyen humain

Comme nous avons signalé dans le point 1.2.1 déragsnécessite des ressources
humaines comme les spécialistes ou les veilleuesseexperts. Le nombre de personne s’est
fixé au moins de trois c'est-a-dire la premierdleesiur les sources formelles, la deuxieme sur
'information mixte et la derniere sur l'informatioinformelle. Ces personnes sont formées
comme veilleurs et experts en méme temps.
Indépendamment des spécialistes purement dédiés eeille, cette activité nécessite
implication de toute la compagnie :

» La force commerciale (qui récolte les informatiomgtes).

» La direction qui doit repenser et réorganiser lst@aye de l'information de la

compagnie Air Madagascar.

3.2- Moyen matériel

Il existe de nombreux outils spécifiques a Inteqmatmettant d’étendre ses fonctions
et de faciliter l'utilisation de celui-ci. Parmi tte multitude, certains sont trés utiles au

veilleur.
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Ces outils aussi appelés « agents intelligentsnt &aéférencer en fonction de leur utili

té

pour le veilleur en effet parmi cette multitudeytglleur doit faire un tri afin d’utiliser le bon

agent en fonction de la mission qui lui a été aamfi
Aussi voici une proposition de classement de céssou

Tableau n°08: Description d’une recherche d’information en cotinue

Recherche d’'information en continu

METHODE

recherche a partir de ces mots sur des moteuectienches.

OUTIL
MOTEURS DE RECHERHES OU METAMOTEURS (Méta cherclgur

Une fois le besoin d’informations identifié, il gih de définir les principaux mots clefs

pouvant y faire appel (synonymes pouvant étresésliors du référencement) et effectuerune

Exemples Exemples Exemples
METAMOTEURS MOTEURS DE MOTEURS SPECIALISES:
RECHERCHE:
3. Copenic 5. Hobot 8. Liszt (recherches dans les listes
4. Digimind 6. Dejanews diffusion)
7.Webcrawler 9. Dejanews (recherches dans

news group)
10. Ftpsearch (recherches de fichi

dans les sites ftp)

de

es

er'S

INTERET STRATEGIQUE

Les méta- Moteurs permettent une recherche assezaligte sur un theme en proposant

tri par % correspondant a la requéte. Les critgrmmgvent étre affinés, cependant il

vision globale de la qualité et de la sorte d’infations disponible sur le sujet donné
Internet ; puis via des moteurs de recherchesstipessible de rechercher des informati

plus précises sur les thémes trouvés...

Ce type d’outils permet une recherche rapide etigarbase tres étendue d’'une informatjon.

recommandé d’utiliser un ou plusieurs métas mojelass un premier temps, pour avoir gne

SUr

Source: http:/www.journaldunet.com
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Tableau n°09: Description des outils d’annuaires de recherches

OUTILS
ANNUAIRES DE RECHERCHE

Exemples d’annuaires de recherche

11. Yahoo 14. Lokace
12. Nomade 15. Ecila
13. Looksmart 16. Snap

INTERET STRATEGIQUE
Sensiblement le méme que pour les moteurs de @ahei ce n'est que la recherche

Jest

thématique et peut donc permettre une vision un ples globale d’'une information. Ce type

d’outil peut permettre de déceler plus aisémensdanvironnement proche de I'informatign

recherchée un élément déterminant que I'on n'gvast évalué comme pouvant influer

I'environnement étudié.

U T

Source: http:/www.journaldunet.com
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APPROPRIATION D'INFORMATION

(étude approfondie du contenu d’un site)

METHODE
Une fois un site riche en informations identifié, \teilleur doit focaliser d’avantage s

attention sur le contenu de celui-ci. Afin de pauawwieux consulter hors ligne.

DN

OUITIL
ASPIRATEUR DE SITES

Exemples d’aspirateurs de sites

17. Mémoweb 20. Flash Site
18. Teleport Pro 21. Grab-a-site
19. Black Window 22. Webwhacker 2000

INTERET STRATEGIQUE

Les aspirateurs de site permettent au veilleur émrtiquer un site. C'est-a-dire de fdire

ressortir les informations pertinentes et inténetesa (points 1.2. « les vitrines ») sans

repérables.

pire

Une fois le site aspiré, les données sont ensédepeérables et réutilisables. Elles vienrjent

soit alimenter la base de données, soit sont imatEdient retranscrites en informatic

diffusables et transmises a la personne susceptit@loiter la dite information.

ns

Source: http:/www.journaldunet.com
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Tableau n°11 Description des outils d’annuaires de recherches

SURVEILLANCE D’'UN SITE

METHODE

Il s’agit tout d’abord de rechercher et sélectionner les sites les plus représentatifs d¢ ce que

I'on souhaite surveiller. Il faut définir les mots clefs associés a la recherche et ainsi fq
des requétes. Il faut également penser a mettre a jour régulierement ces requétes afi

I'obsolescence des recherches.

rmuler

N d’éviter

OUITIL
AGENTS VEILLEURS

Exemples d’Agents Veilleurs

23. Ecatch 25. Netattaché Pro
24. Bullstye Pro 26. Webspector

INTERET STRATEGIQUE
Ces outils permettent de connaitre tous les mouvements d’un site Web ; on peut étre|
de tous les changements et ainsi savoir immédiatement si un nouveau produit a été

I'on a modifié les annonces et les actualités...

informé

hjouté, Si

Ces outils représentent un réel gain de temps, car le veilleur peut ainsi en placer pIuEleurs sur

différents sites stratégiques et avoir une vision et un contréle global et permanent s

disent, font et publient les concurrents.

ce que

Source: http:/www.journaldunet.com

3.3- Moyen financier

Le facteur clé de succés de la veille tient principalement sur les moyens financiers. En

général comme nous avons vu denshapitre Il de la partie toncernant I'évolution du CA,

Air Madagascarest une compagnie rentable. Si le déficit se reproduise c’'est a cause de

'absence de veille. Alors pour anticiper ces problemes, il faut consacrer une part de budget

annuel sur les domaines suivants :
» motivation de ces personnes ;
» achat des matériels de bureau ;
» Achat de logiciel a intégrer sur internet ;

» Formation en veille stratégique ;

MCours.com



