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PARTIE VIl — BATIS L'ENTREPRISE AUGMENTEE
AFRICAINE

TRANSFERE, PROGRESSE ET CONSTRUIS SANS COPIER.



CHAPITRE 33 — IDENTIFIE CE QUE LES ENTREPRISES
REELLEMENT AUGMENTEES ONT EN COMMUN
SYNTHESE — 32 TRANSFORMATIONS RELUES ENSEMBLE

Apres trente-deux transformations étudiées, la question n’est plus de
savoir quel outil choisir. Elle devient plus utile : quelles capacités une
entreprise doit-elle réellement transformer pour devenir plus forte,
plus mesurable et plus gouvernable ?

33.1 — APRES TRENTE-DEUX CAS, IL FAUT CHANGER DE QUESTION

Les trente-deux chapitres précédents ont étudié trente-deux
transformations différentes.

Nous avons observé : des plateformes numériques; des entreprises
industrielles; des banques; des laboratoires; des chaines logistiques;
des fonctions commerciales; des systémes de connaissance; des
services clients; des organisations de travail; et des mécanismes de
gouvernance.

Les technologies variaient. Les secteurs variaient.
Les processus variaient. Les objectifs variaient également.

Certaines entreprises cherchaient a prédire. D’autres cherchaient : a
personnaliser; a détecter; a produire; a coordonner; a protéger; a
automatiser; a décider; ou a apprendre.

Aucune technologie unique ne permet donc de résumer ’ensemble
des transformations observées.

Aucun modele ne constitue le coeur universel de ’Entreprise
Augmentée.

Aucun cas ne fournit une architecture qu’il suffirait de copier. Nous
devons alors changer de question.

Il ne s’agit plus de demander : « Quelle technologie ces entreprises
utilisent-elles ? »

Il faut demander



QUELLES CAPACITES ORGANISATIONNELLES ONT-ELLES -
REELLEMENT TRANSFORMEES ?

Une lecture transversale des cas permet d’identifier dix capacités
récurrentes.

L’observabilité. La mémoire.

La structuration. La connectivité.

L’actionnabilité. La mesure.

Le jugement. La gouvernance.

[’économie. L’apprentissage.

Ces dix capacités ne constituent pas une loi scientifique universelle.

Elles ne proviennent pas d’une expérience contrélée menée sur toutes
les entreprises du monde.

Elles forment un modele de synthese. Elles permettent d’organiser ce
que les cas précédents nous ont appris et d’identifier les conditions
qui semblent revenir lorsqu’une entreprise transforme réellement ses
capacités.

33.2 — UNE ENTREPRISE AUGMENTEE DEPLACE SES LIMITES

Toute entreprise posséde des limites. Elle ne peut observer qu’une
partie de son environnement.

Elle ne peut retenir qu’une partie de ce qu’elle apprend. Elle ne peut
analyser qu’un certain volume d’informations.

Elle ne peut coordonner qu’un certain nombre d’acteurs. Elle ne peut
personnaliser qu’a une certaine échelle.

Elle ne peut anticiper qu’avec une certaine précision. Elle ne peut
contréler qu’un certain nombre de décisions.

Elle ne peut expérimenter qu’a un certain cotut. Elle ne peut
apprendre qu’a un certain rythme.

[’augmentation commence lorsqu’une combinaison de : capacités
humaines; processus; données; technologies; intelligence artificielle;
et regles de gouvernance déplace 'une de ces limites.



L’entreprise peut alors : voir davantage; retenir plus longtemps;
comprendre plus vite; relier plus largement; prévoir plus tot; agir a
plus grande échelle; personnaliser plus finement; contréler plus
systématiquement; ou apprendre plus rapidement.

Mais le déplacement d’une limite peut en faire apparaitre une autre.

Une entreprise qui produit plus vite peut manquer de capacité de
vérification.

Une entreprise qui collecte davantage de données peut manquer de
gouvernance.

Une entreprise qui automatise davantage peut manquer de
mécanismes d’escalade.

Une entreprise qui prédit mieux peut engager davantage de
ressources sur une erreur.

Une entreprise qui personnalise & grande échelle peut créer de
nouveaux risques pour la vie privée.

Une entreprise qui diffuse largement une expertise peut propager une
mauvaise réponse plus rapidement.

[’augmentation ne supprime donc pas toutes les limites. Elle les :
déplace; transforme; et parfois les amplifie.

Une entreprise réellement augmentée n’est pas seulement capable
d’acquérir de nouvelles capacités.

Elle doit aussi étre capable d’identifier vulnérabilités produites par
ces capacités. les nouvelles

33.3 — PREMIERE CAPACITE : RENDRE L’ENTREPRISE OBSERVABLE
Une organisation ne peut augmenter ce qu’elle ne peut pas observer.

Dans une entreprise peu observable, une partie importante de
l’activité demeure invisible.

Les ventes sont connues apres la fin du mois. Les pannes sont
découvertes lorsqu’elles interrompent la production.

Les ruptures apparaissent lorsque le client ne trouve plus le produit.



Les retards deviennent visibles lorsque la livraison est déja
compromise.

Les difficultés des collaborateurs sont identifiées lorsqu’un projet
échoue.

Les réclamations restent dispersées : dans des appels; des messages;
des courriels; et des conversations informelles.

Les dirigeants prennent alors des décisions a partir : de fragments; de
souvenirs; d’impressions; et de rapports produits tardivement.

L’observabilité transforme un phénomeéne réel en signal accessible.
ACTIVITE — TRACE - DONNEE - INDICATEUR - INTERPRETATION.

Mais observer ne signifie pas tout enregistrer. Une entreprise peut
accumuler des milliards de données et rester incapable d’identifier ce
qui compte.

L’observabilité exige : une finalité; des définitions communes; des
données suffisamment fiables; une fréquence adaptée; des seuils; un
contexte; et un responsable capable d’interpréter le signal.

Elle ne consiste pas a rendre toute 'organisation transparente pour
tout le monde.

Elle consiste a rendre perceptible ce qui doit étre connu pour décider,
agir et controler.

33.4 — DEUXIEME CAPACITE : CONSTRUIRE UNE MEMOIRE
ORGANISATIONNELLE

Une entreprise peut observer un événement et pourtant ne rien en
retenir.

La connaissance peut rester : dans la téte d’un collaborateur; dans
une boite électronique; dans un fichier personnel; dans un ancien
rapport; dans une conversation; dans une application isolée; ou dans
une procédure que personne ne consulte.

Lorsque la personne part 'entreprise oublie. Lorsqu’une situation
revient ’organisation recommence la recherche.



Lorsqu’une erreur se reproduit elle est traitée comme si elle était
nouvelle.

Une entreprise sans mémoire collective peut employer des personnes
trés compétentes tout en restant institutionnellement amnésique.

La mémoire organisationnelle transforme ’expérience en ressource
réutilisable.

EVENEMENT - CAPTURE -, STRUCTURATION - CONSERVATION -
ACCES -, REUTILISATION.

Mais stocker des documents ne suffit pas. Une accumulation de
fichiers n’est pas une mémoire exploitable.

Pour augmenter réellement ’organisation, une connaissance doit
pouvoir étre : retrouvée; comprise; reliée; contextualisée; actualisée;
et mobilisée au moment de I’action.

Elle doit également conserver : sa provenance; sa date; son auteur;

son niveau de fiabilité; son périmetre de validité; et les droits
permettant son utilisation.

L’intelligence artificielle augmente fortement la capacité d’interroger
et de synthétiser cette mémoire.

Mais elle augmente aussi la responsabilité de savoir ce que cette
mémoire contient.

Une réponse rapide fondée sur une procédure obsoléte reste une
mauvaise réponse.

Une synthése éloquente fondée sur contradictoires reste une synthese
fragile. des documents

La mémoire augmentée exige donc davantage de gouvernance, non
moins.
33.5 — TROISIEME CAPACITE : STRUCTURER CE QUI ETAIT DISPERSE

Les entreprises informationnel. produisent naturellement du
désordre

Un méme client peut apparaitre sous plusieurs noms. Un méme
produit peut posséder plusieurs références.



Une méme compétence peut étre décrite de différentes fagons. Une
méme notion peut changer de sens d’un service a ’autre.

Une donnée peut étre correcte dans un systeme et dépassée dans un
autre.

Tant que 'organisation reste petite, des expérimentées peuvent
compenser ce désordre. personnes

Elles savent : quel fichier utiliser; quelle colonne ignorer; quel nom
correspond a quel client; quelle régle n’est plus appliquée; et qui
appeler pour vérifier.

Mais lorsque ’entreprise grandit, cette connaissance informelle
devient un obstacle a I’échelle.

L’intelligence artificielle ne supprime pas automatiquement le
désordre.

Elle peut : 'exploiter; le reproduire; et ’amplifier. La structuration
consiste a donner : une forme exploitable a : 'information; la
connaissance; les processus; les responsabilités; et les décisions.

Elle exige notamment : des identifiants communs; des catégories
cohérentes; des formats partagés; des regles de qualité; des
propriétaires de données; des relations explicites; et des procédures
documentées.

INFORMATION DISPERSEE . NORMALISATION -, CLASSIFICATION -
CONTEXTUALISATION - MISE EN - RELATION - UTILISATION.

Cette capacité parait conversationnel. moins spectaculaire qu'un
agent

Elle est pourtant plus fondamentale. Un agent connecté a des données
mal structurées peut répondre rapidement, mais incorrectement.

Un modéle alimenté par des catégories incohérentes peut produire
une prédiction précise en apparence, mais sans signification
opérationnelle stable.

Une automatisation reliée a des identifiants erronés peut exécuter
parfaitement la mauvaise action.

La structuration n’est donc pas un travail préparatoire secondaire.



Elle constitue I'une des infrastructures invisibles de 'augmentation.

33.6 — QUATRIEME CAPACITE : RELIER LES INTELLIGENCES DISPERSEES

Une entreprise peut posséder : de bonnes données; de bonnes
équipes; de bons logiciels; et de bonnes connaissances sans parvenir a
les relier.

Le service commercial connait les promesses faites au client. Les
opérations connaissent la capacité réelle de livraison.

La finance connait la rentabilité. Le service client connait les
difficultés rencontrées.

Les ressources disponibles. humaines connaissent les compétences

Mais personne ne posséde la vue compléte. L’entreprise ne manque
pas nécessairement d’intelligence.

Elle manque de connectivité. La connectivité relie : les données aux
processus; les processus aux décisions; les décisions aux responsables;
les équipes entre elles; les systéemes entre eux; et ’entreprise a son
environnement.

Elle transforme des capacités locales en capacité organisationnelle.

SILOS - INTERFACES . ECHANGES . CONTEXTE PARTAGE -,
COORDINATION.

Mais connecter davantage ne signifie pas ouvrir tout a tout le monde.

Une connectivité non gouvernée peut augmenter : les fuites de
données; les erreurs de propagation; les dépendances techniques; les
acces illégitimes; et la diffusion d’une information incorrecte.

La véritable connectivité repose donc sur : des droits d’acces; des
interfaces définies; une tracabilité; des responsabilités; des
mécanismes de validation; et des frontieres.

L’objectif n’est pas que tout circule. Il est que la bonne information
atteigne la bonne personne ou le bon systeme, au bon moment, pour
la bonne finalité.



33.7 — CINQUIEME CAPACITE : TRANSFORMER L'INFORMATION EN ACTION

Une entreprise peut : observer; mémoriser; structurer; et connecter
sans pour autant agir.

Elle peut posséder un excellent tableau de bord et continuer a décider
trop tard.

Elle peut détecter une anomalie sans savoir qui doit intervenir. Elle
peut produire une recommandation sans disposer du processus
permettant de ’appliquer.

Elle peut prévoir une rupture de stock sans modifier la commande.

Elle peut identifier un client mécontent sans déclencher une action de
rétention.

L’actionnabilité est la capacité de transformer une information utile
en intervention réelle.

SIGNAL - INTERPRETATION -, DECISION - RESPONSABLE _. ACTION
— RESULTAT.

Pour devenir actionnable, une information doit étre reliée : & une
décision; a un niveau d’autorité; a un délai; a une regle; a une
ressource; et a une responsabilité.

L’intelligence artificielle peut raccourcir la distance entre le signal et
I’action.

Elle peut : recommander; prioriser; générer; déclencher; ou exécuter.

Mais plus cette distance devient courte, plus la gouvernance doit
devenir précise.

Une recommandation erronée peut étre corrigée par un humain.

Une action erronée exécutée automatiquement a grande échelle peut
devenir : une exposition financiére; une rupture opérationnelle; une
discrimination; une atteinte au client; ou un dommage réputationnel.

[’actionnabilité n’est donc pas 'automatisation maximale. Elle est la
capacité d’agir au bon niveau d’autonomie, avec le bon controle et la
bonne possibilité d’arrét.



33.8 — SIXIEME CAPACITE : MESURER L’EFFET REEL
Une entreprise augmentée doit savoir distinguer ’activité de I’effet.

Elle peut mesurer : le nombre de requétes; le nombre d’utilisateurs; le
nombre de contenus générés; le nombre d’automatisations; le nombre
de modeéles déployés; ou le nombre d’agents installés.

Ces indicateurs décrivent I'usage. Ils ne démontrent pas
nécessairement la valeur.

La mesure doit relier I'intervention a un résultat observable.
INTERVENTION - METRIQUE - COMPARAISON - EFFET -
ATTRIBUTION - DECISION.

Il faut demander qu’est-ce qui a changé ? Par rapport a quoi ?
Pendant quelle période ? Pour quelle population ?

Avec quel niveau de qualité ? A quel colit ?

Avec quels effets secondaires ? Et quelle part du résultat peut
raisonnablement étre attribuée a I'intervention ?

Une hausse observée apres I'introduction d’un outil ne prouve pas
que l'outil a causé cette hausse.

Le résultat peut également provenir : d’'une modification des prix;
d’un changement de marché; d’une campagne commerciale; d’'un
nouveau management; d’une saison favorable; d’un recrutement;
d’une réorganisation; ou d’'une combinaison de facteurs.

La mesure n’a pas scientifique complexe. toujours besoin d’une
expérience

Mais elle exige au minimum : un état de départ; une métrique claire;
une période; un groupe ou un processus de comparaison lorsque cela
est possible; et une interprétation prudente.

Une entreprise ne devient pas augmentée parce qu’elle affirme que
I'IA lui fait gagner du temps.

Elle progresse réellement lorsqu’elle sait : ou ce temps est gagné;
combien il vaut; ce qu’il permet d’accomplir; et quels cotlts
supplémentaires il dissimule éventuellement.



