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ConsA©quences de dysfonctionnements ou d'erreurs humaines, les coA»ts cachA©s liA©Gs A la
gestion des donnA©es peuvent A2tre rA©duits grA¢ce aux outils ADM. LA©gers, ils permettent
d'agir A deux niveaux : en curatif mais aussi en prA©ventif avec des effets visibles sur le long
terme.

Le dA©bat n'est pas nouveau. On parle de coA»ts cachA©s liA©s A la donnA©e depuis des
dA©cennies. Pourtant, le problA"me reste d'actualitA© pour les entreprises et un pensum pour le
contrA’le de gestion chargA®© d'analyser la rentabilitA© de I'activitA©, a fortiori dans un monde du
Big Data qui fait croA®tre ces problA"mes de faA§on exponentielle.

De quoi s'agit-il ? Sont dA©signA©s comme cachA©s les coA»ts dus A des phA©nomA“nes non
pris en compte dans la comptabilitA© gA©nA©rale. DA©pourvus de dA©nomination comptable, ils
n'ont tout bonnement pas d'existence.

lls forment la fameuse partie immergA©e de I'iceberg des coAnts, difficile A cerner et A chiffrer,
mais dont on est sA»r qu'elle pA”se sur la rentabilitA®©.

Selon I'ISEOR (UniversitA© de Lyon), les coA»ts cachA©s sont de deux types : il y a ceux
effectivement pris en compte mais diluA©s dans la masse des charges et ceux non pris en compte
et qui correspondent A des manques A gagner, dA©signA©s comme des coA»ts d'opportunitA®©.
Par opposition, les coA»ts visibles peuvent A2tre rattachA©s avec certitude A un A©OvA©nement
et sont mesurables.
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D'0A! viennent ces coA»ts cachA®©s ? Ils sont souvent le fait d'une mauvaise qualitA© des
donnA®©es injectA©es manuellement dans le systA"me d'information, entraA®nant une cascade de
consA©quences.

Pour l'illustrer, observons un cas concret :

La saisie dans I'ERP d'une adresse client erronA©e ou d'une mauvaise dA©signation d'article va
immanquablement provoquer une erreur de livraison. Au mieux, l'article est renvoyA®©, au pire, il
est perdu.

Quoi qu'il en soit, l1a[[limpact de cette erreur va se propager au-delA de la simple gestion du retour
de marchandise : I'entreprise va devoir rA©expA©dier A la bonne adresse (ou changer le
produit), remplacer I'article s'il y a eu perte, assumer une sortie de stock qui ne donnera pas lieu A
facturation et enfin mettre en branle le service client pour tenter d'A©teindre le mA©contentement
et restaurer la confiance.

Pour chaque erreur de ce type, elle devra acquitter de nouveaux frais de livraison (un coA»t
visible), auxquels vont s'ajouter un surtemps gA©nA©rateur de sursalaire passA© A rA©soudre le
problA"me, une allocation de ressources consacrA©es A la rA©gulation des dysfonctionnements -
qui ne sont alors plus disponibles pour des activitA©s A valeur ajoutA©e -, une diffA©rence
d'inventaire, un rA©approvisionnement, voire la perte du client. L'addition devient lourde.

Surtout quand on sait que les dA©penses da[J[Jacquisition client sont 3 A 5 fois supA© rieures A
celles consacrA©es A la rA©tention. Pour I'entreprise, c'est une rA®©elle perte d'efficacitA©
commerciale.

Un phA©nomA~ne qu'ont soulignA®© les cabinets da[JJA©tudes Gartner et Ventana (1), lesquels ont
estimA© que les non atteintes des objectifs commerciaux seraient dus A 40 % A des mauvaises
donnA©es. De quoi alimenter quelques tensions entre services internes !

Autre exemple de victime collatA©rale de la mauvaise qualitA© des donnA©es : les Achats. Des
donnA©es dA©gradA©es dans les comptes fournisseurs (au niveau des coordonnA®©es bancaires
ou des conditions de paiement par exemple) vont conduire A  des retards rAOpA©tA©s dans le
rA”glement des factures.

En rA©action, les fournisseurs peuvent dA©cider de stopper ou retarder les livraisons, rA©viser
leurs conditions de paiement ou privilA©gier d'autres clients sur un produit innovant de leur
gamme.

Pour I'entreprise, ce sont IA encore autant d'opportunitA©s de ventes perdues. Dans le mA2me
temps, I'entreprise s'expose A un risque de fraude sur les paiements, ce qui rend le sujet de la
gestion des fournisseurs d'autant plus sensible.

Mener une politique de Data Management curative et prA©ventive

Pour lutter contre ces coA»ts cachA©s et redonner de la valeur A la donnA©e, I'entreprise doit se
tourner vers le Data Management. Cette technique consiste A responsabiliser chaque acteur pour
la ou les donnA®©es qua[[Jil ou elle doit renseigner.

Deux solutions s'offrent A elle : lancer un grand chantier informatique, mais qui demande du
temps et requiert un ticket d'entrA©e A©levA©, avec un fort risque de ne pas atteindre une cible
qui aura A©voluA© entre la conception et la livraison. Ou opter pour une approche agile avec des
applications plus IA©gA“res, type ADM (Applications Data Management).

Ces derniA’res agissent A deux niveaux : immA®©diatement en curatif, puis en prA©ventif, pour
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envoyer de maniA"re~ industrielle dans I'ERP des donnA©es correctes dA”s I'amont et maintenir un
bon niveau de qualitA© dans le temps.

Dans une approche ADM, I'entreprise sera en mesure de rA©aliser des applications A« quick win A»
itA©ratives qui na[JJauront rien A envier A des projets de grande ampleur.

En mode curatif, I'outil ADM permet aux opA©rationnels de rA©aliser des extractions en masse et
d'utiliser Excel pour analyser les manquements dans leurs donnA©es. Si, par exemple, le problA"me
vient de mauvaises saisies rA©currentes d'attributs (poids, emballage...) dans les unitA©s de
manutention SAP, le traitement visera A rechercher tous les attributs concernA©s pour les
corriger, ligne par ligne.

Dans un second temps, en mode prA©ventif, I'outil sera utilisA© pour mettre en place des
workflows automatisA©s, partagA©s par tous les utilisateurs mA©tier concernA©s, avec des
rA"gles de saisie des donnA©es qui A©viteront de reproduire les erreurs de saisie. A la clA©, une
gestion ad hoc des donnA®©@es et des processus mA©tier mieux maA®trisA©s.

Il restera toujours des coA»ts liA©s A de mauvaises donnA©es, mais en agissant de maniA re
rapide et systA©matique pour les identifier et les supprimer, la[JJentreprise rA©duira son
exposition aux risques. En complA©ment, cette analyse de ses processus lui permettra de trouver
des opportunitA©s da[JjJamA®©lioration et de nouveaux gisements de performance.

David Coerchon, WinshuttleA

Page 3/3



