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La gestion de l‘entreprise
iInformatisee

* Objectifs pedagogiques:
— Expliquer pourguoi les systemes d‘information (SI)
sont devenus si importants pour les entreprises;

— Evaluer le rbéle des S| dans le contexte concurrentiel
actuel:

— |dentifier les principaux effets des technologies et
systemes d‘information sur les organisations

— Comprendre un Sl d‘un point de vue technigue et
manageérial

— Déterminer les principaux défis manageériaux lies a
I‘élaboration et a l‘utilisation des Sl dans les
organisations



Les raisons de I'importance des SI

* Les Sl joueront un role essentiel tout au
long de votre parcours professionnel, pour
guatre raisons:

— Investissement en Sl

— Contributions des S| au fonctionnement des
entreprises

— productivité
— Possiblilités et avantages stratégiques



Convergence entre les Sl et
I‘evolution de I'‘environnement de

I‘'entreprise
Cing facteurs permettent de mesurer l'influence

croissante, actuelle et future, des Sl sur les
entreprises:

* Le developpement d'internet et la convergence
technologique;

* La transformation de l‘entreprise;
* Le développement d‘une économie mondialisee;

* Le developpement des économies axees sur le
savoir et I'information

* L‘emergence de l‘entreprise informatisée.




Perspectives sur les S

* Définition d‘un Sl: techniguement, un Sl se
definit comme un ensemble de
composantes interreliées qui recueillent
(ou recuperent) de l‘information, la traitent,
la stockent et la diffusent afin d‘aider a la
prise de decision, a la coordination et au
controle au sein d‘une organisation.



Perspectives sur les S

* Les Sl contiennent des informations sur des
personnes, des lieux et des objets importants
dans l‘organisation ou dans son environnement.

* Le terme information recouvre les données qui
sont présentées sous une forme utile et
utilisable par les personnes.

* Les données, au contraire, sont des valeurs a
‘etat brut représentant des evénements qui ont
leu dans ou en dehors des organisations.




Perspectives sur les S

Dans un Sl, trois activités
participent a la production de
I‘information nécessaire a
I‘'organisation: I‘entree, le
traitement et la sortie.



Les Sl dans la perspective
manageériale

* Les managers et les entreprises qui investissent dans les
systemes et la technologie de [information en attendent
une valeur économique reelle. La décision de mettre en
place ou d‘ameéliorer un S| suppose que les résultats
obtenus seront conforme aux attentes.

* Parfois, les organisations investissent dans les Sl pour se
conformer aux obligations legales ou aux Iimpératifs
environnementaux.

* Dans certains cas, les entreprises investissent dans des Sl
car cela devient vital pour elles. Par exemple, certaines
Institutions bancaires sont obligées d‘investir dans les
réseaux de guichets automatiques ou d‘offrir des services
bancaires complexes nécessitant d‘importants
Investissements technologigues, uniguement parce que
, les principaux concurrents le font pour leurs clients*®



Les Sl dans la perspective
manageériale

Un Sl peut constituer un Iinstrument important de
production de valeur s‘l permet a I‘entreprise
d‘augmenter ses revenus ou de diminuer ses couts en
fournissant de linformation qui aide les managers a
prendre de meilleures décisions ou qui améliore le
deroulement des processus.

Par exemple, un SI qui sert a analyser les données des
caisses d‘un supermarché peut permettre aux managers
d‘augmenter la rentabilité de l‘entreprise en les aidant a
prendre de meilleures deécisions concernant les produits
a garder en stock et la publicité a faire dans les points de
vente.



Les Sl dans la perspective
manageériale

* Pour bien comprendre les SlI, le manager doit saisir
I‘'ensemble de leurs dimensions qui se rapportent a
l‘'organisation, a la gestion et a la technologie de
l'information, ainsi que la maniére dont il fournissent des
solutions aux problemes posées par l‘environnement de
I‘entreprise.

* Nous appelons , culture des SI* cette compréehension
globale des SI qui correspond a la connaissance des
aspects de gestion et d‘organisation des systemes, ainsi
gque de leurs dimensions techniques.il s‘agit d‘une
approche a la fois comportementale et technique des Sl.
Par opposition, la culture informatique met |I‘accent sur les
connaissances relatives aux seules technologies de
I'‘information.



Dimensions des Si

* Examinons a présent chacune des dimensions des Sl
les organisations, la gestion et la technologie
d‘information.

* Organisations:

— les éléments clés d‘une organisation sont le personnel, la
structure, les processus opérationnels, la politique et la culture.
Les Sl font partie intégrante et parfois structurante de
I‘'organisation.

— Les organisations comportent divers niveaux et specialités, dont
la structure reléve d‘une division du travail. Des specialistes sont
engages et formés pour accomplir des taches specifiques.

— Les principales fonctions de I‘entreprise, ou taches specialisées
gu‘elle effectue, sont les ventes et le marketing, la production et
la logistique, les finances et la comptabilité ainsi que la gestion
des ressources humaines.



Principaux services d‘une
organisation et leurs fonctions

Fonctions

But

Ventes et marketing

Vente des produits et des services
de lI‘entreprise

Fabrication et

Fabrication des produits et

production création des services
Finances et Gestion des élements d‘actifs
comptabilité financiers de lI‘organisation, tenue

des documents comptables.

Ressources humaines

Recrutement, perfectionnment et
maintien de la main d‘oeuvre de

I‘'organisation; suivi des dossiers
des employes.




Organisation

* Les processus comportent des regles
formelles qui ont été élaborées sur une
longue période et qui dictent la maniere
d‘accomplir les diverses taches. Ces
regles guident les employes dans
I‘'execution de leurs taches. Certaines sont
formelles et écrites. D*autres au contraire,
sont des pratiques informelles et orales.



Organisation

* QOutre les managers, on trouve dans une entreprise
des collaborateurs centré sur la connaissance
(ingénieurs,chercheurs,etc), qui concoivent les
produits ou les services et créent de nouvelles
connaissances. Les employés administratifs
(secrétaires, aides-comptables, etc) travaillent a
partir de données et de documents et en émettent
pour d‘autres. Les employés de la production et
des services logistqiues (ouvriers spécialises,
manutentionnaires, livreurs, etc.) fabriguent les
produits et/ou deélivrent les services proposés par
I‘'entreprise.



Organisation

* Chaque organisation possede
une culture singuliere, c'est a dire
un ensemble fondamental de
postulats, de valeurs et de savoir-
faire, que la plupart des membres
de son personnel acceptent.



Management

* A partir des défis concurrentiels et des objectifs
des actionnaires, les dirigeants élaborent une
stratégies puis repartissent les ressources
humaines, financieres et techniques pour la
mettre en oeuvre jusque dans l‘organisation et la
coordination opérationnelles.

* En plus de la simple gestion courante de
I‘'entreprise, les managers doivent également
créer de nouveaux produits et services, et
repenser régulierement |‘organisation. Les Sl
peuvent jouer un role essentiel dans la mise en
oeuvre d‘une reconception de l‘'organisation.



Management

* Les responsable ont des rdOles et prennenent des
décisions qui varient selon leur niveau hierarchique. Les
cadres dirigeants prennent des décisions stratégiques
a long terme au sujet des produits et des services que
I‘entreprise propose sur le marche.

* Les cadres intermédiaires exécutent les programmes
et les plans élaborés par les cadres supérieurs. Les
cadres opérationnels sont responsables du
fonctionnement des activites operationnelles de
I‘'entreprise. Chaque niveau de gestion a différents
besoins d‘information spécifigues et exprime diverses
exigences en matiére de Sl.



° Le

Technologie

matériel Informatique est [‘equipement

physigue utilisé pour exécuter les activité
d‘entréee, de traitement et de sortie d‘un SI. Il se

com

nose de l‘'unité centrale de l‘ordinateur, de

divers dispositifs d‘entrée, de sortie et de

stoc

Kage ainsi que de support physiqgue pour les

relier localement ou sur une longue distance.

* Les logiciels d‘exploitation comportent les
Instructions préprogrammeées et detaillées qui
commandent et coordonnent les composantes
materielles d‘un Sl.



Technologie

* Les technologies de stockage regroupent les supports
physigues de stockage des données, comme les
disques magnétiqgues ou optiques, ainsi que le logiciel
qui commande I‘organisation des données sur ces
supports physiques.

* Les technologie de commmunication, qui
comprennent des dispositifs materiels et des logiciels,
relient les differentes composantes d‘une configuration
matérielle et permettent de transférer les données
(textes, chiffres, images,sons,videos,etc) d‘un lieu a
l‘autre. Un réseau relie plusieurs ordinateurs afin qu'il
puissent partager des données ou des ressources



Technologie

* Internet est le réeseau mondial le plus grand et le
plus utilisé. Internet est un réseau trés
modulaire. Lorsqu‘on ajoute ou retire des
réeseaux ou lorsque des pannes surviennent
dans certaines parties, il peut continuer de
fonctionner. Grace a de normes de
communications et de technologies particulieres,
un ordinateur peut communiquer avec n‘importe
guel autre relié a internet, y compris au moyen
de dispositifs de telecommunication variés
(lignes telephoniques ordinaires ou réseaux a
trés haut debit)



Actifs complémentaires et capital
organisationnel

* Les dimensions organisationnelles et manageériales des
S| aident a comprendre pourquoi les Sl de certaines
entreprises donnent de meilleurs résultats que d‘autres.
Les études soulignent d‘énormes differences d‘une
entreprise a l‘autre. Certaines investissent beaucoup et
ont d‘excellents rendements, tandis que d‘autres
Investissent tout autant, mais obtiennent peu de
rendement. D‘autres, encore investissent peu et ont tres
bon rendement, ou investissent peu et obtiennent peu.
Un Investissement dans les Sl ne grantit donc pas
nécessairement un bon rendement. Mais comment
expliquer ces disparités entre les entreprises?



Actifs complémentaires et capital

organisationnel

* La réponse reside dans le concept d‘actifs
complémentaires.les Investissements
limités aux Sl ne suffisent pas a rendre les
organisations et les managers plus
efficaces. lls doivent étre soutenus, aux
sein de l‘organisation, par des valeurs et

C
C

C

es structures favorables, ainsi que par
es modéles de comportements et
‘autres actifs complémentaires.



Actifs complémentaires et capital
organisationnel

* Les actifs complementaires sont les actifs
necessaires pour tirer de la valeur d‘un
Investissement primaire (Teece, 1988)

* EXp: pour tirer de la valeur des automobiles, il a
fallu faire des investissements complémentaires
Importants dans les autoroutes, les routes, les
stations-service, les ateliers de reparations ainsi
gue dans des structures juridigues dont la
mission est d‘établir des normes et des
reglementations.



Actifs complémentaires et capital
organisationnel

* Le tableau 1 liste les principaux investissments
complémentaires necessaires pour qu‘une
entreprise tire de |la valeur de ses
Investissements dans les SI. Certains sont
tangibles, comme les immeubles, les machines
et les outls. Cependant, la valeur des
Investissements dans la technologies de
l'information depend en grande partie des
Investissements complémentaires faits dans la
gestion et |‘'organisation.



Actifs organisationnels, sociaux et de gestion
complémentaires necessaires pour optimiser les
rendements des investissementsdans la

technoloqgie de l'information

Actifs organisationnels

Culture organisationnelle favorable qui valorise I'‘efficience et I'éfficacité

Processus d‘affaires efficaces

DSI forte

Actifs sociaux

Internet et infrastructures de télécommunications

Programme de formation renforcés sur les Sl visant a augmenter la
culture Sl de la main d‘oeuvre.

Normes (tant pour le gouvernement que pour le secteur privé)

Lois et réglements visant a instaurer des marcheés justes et stables

Présence d‘entreprises de technologies et de services dans des marchés
voisins pour aider a la mise en place des Sl

Actifs de gestion

Fort soutien de la direction générale aux Sl et aux changements

Incitations a l'innovation en gestion

Travail d‘équipe et environnements de travail coopératifs

Programmes de formation visant a améliorer les compétences
décisionnelles des gestionnaires.




Nouvelles possibilités

Le défi de [investissement dans les SI: comment les
entreprises peuvent-elles générer de la valeur a partir de leur
SI?

Le defi startegique: quels sont les actifs complémentaires dont
les entreprises ont besoin pour utiliser efficacement les SI?

Le defi de la mondialisation: comment les entreprises peuvent-
elles comprendre et combiner les exigences concurrentielles et
les potentialités des S| dans une économie mondiale?

Le défi de l'infrastructure de technologie de l'information (TI)

Le defi de la responsabilité et du contréle, ou l‘éthique et la
sécurité: comment les organisations peuvent-elles s‘assurer
que leur Sl est utilisé de maniere éthique et responsable?
Comment concevoir des systemes que les utilisateurs peuvent
comprendre et contrbler?



Travalil de groupe

* En groupe de trois ou quatre, trouvez la description d‘un
S| utilisé par une organisation, dans une revue traitant
d'informatique, de Sl ou de management. Recherchez
des informations sur l‘entreprise, ses activités, ses
produits, son organisation, etc, en explorant son site web
et preparez une presentation de l‘entreprise. Décrivez le
systeme que vous avez sélectionne en detaillant les
dispositifs de saisie, de récupeération de donnees deg¢ja
iInformatisées (par EDI, par exemple), le traitement et les
sorties visibles (sur écran ou papier) ou électroniques.
Expliquez de maniere illustrée et argumentée les roles et
l'importance des Sl pour l‘entreprise. Présntez votre
analyse a lI'ensemble de la classe.



Travalil de groupe

L‘objectif de ce travail est de preésenter et de comprendre les
principales composantes d‘un systeme d‘information d‘une
entreprise ainsi que le contexte organisationnel de celui-ci.

Par exemple, il s‘agit d‘'un systeme de traitement des salaires, les
entrées pourraient contenir des informations personnelles sur les
salariés (nom, prenom, adresse, état), des renseignements fiscaux,
des retenues particulieres (régime de retraite du salarié, assurance
maladie), le type de pale (horaire hebdomadire, salaire,
commission), la periode de paie et les heures travaillées.

Le processus pourraient recouvrir le cacul des salaires brut, les
taxes, le salaire net ainsi que la mise a jour des informations
concernant le salarie.

Les sorties comprennent les registres a jour des salariés, les talons
et fiches de paie (ou les talons de paie et rubans de virement
automatique) et peut étre la collecte via un systeme en ligne.



Travalil de groupe

* La  technologie comprend les types
d‘ordinateurs, les supports de stockage, les
logiciels du personnel  utilisées et la
technologiede base de données.

Une description organisationnelle pourrait
contenir les effectifs et le type de personnel
requis pour faire fonctionner le systeme, ainsi
gue la localisation du systeme du personnel au
sein de l‘organisation dans son ensemble (la
fonction ressources humaines ou
comptablilité,par exemple).




Travalil de groupe

* Le management peut contenir des
problemes de gestion des salaires que le
systeme a résolus ou a vocation a
resoudre.

* || peut notamment avoir été installé pour
accelérer la mise en paiement, éliminer
les papiers administratifs ou resoudre un
probleme reglementaire gouvernemental.



Chapitre II: les Sl dans l‘entreprise

* Nous distinguerons les SI en nous appuyant sur les
niveaux de l‘organisation, les fonctions de l‘entreprise et
les processus qu'ils supportent. Nous examinerons
ensuite les applications d‘entreprise et les systemes
Intégres, puis les systemes dédiés a une fonction ou
activité: ce sont les systemes de gestion de la chaine
logistique ,les systemes de gestion de la relation client et
les systemes de gestion des connaissances.

* En tant que manager, vous devrez savoir comment les
S| peuvent aider votre entreprise. Il faudra comprendre
les differents types de Sl ainsi que leurs possibilités et
limites respectives.



Principaux types de systemes
d'information dans les organisations

* Une organisation comporte differents intéréts, niveaux et
specialités. Il existe donc plusieurs types de systemes
d‘information. Aucun systeme n‘est en mesure de fournir
a lui seul la totalité des besoins en information d‘une
organisation.

* L'organisation est analysée selon divers niveaux
( stratéegie, management, opérations), puis selon des
categories fonctionnelles (ventes et marketing,
fabrication, finances, comptabilite, ressources
humaines). Les systemes sont construits pour supporter
efficacement ces differents intéréts orgnisationnels
(Anthony, 1965)



La figurel déefinit les types de systemes
présents dans une organisation.

Niveau de la startégie A Cadres dirigeants
e ges.dres e

Niveau des
opérations

adres opérationnels

Ventes et Fabrication et Finances et Ressources
marketing logistique  comptabilité humaines



Les différents niveaux de systemes
d‘information selon les nivaeux
organisationnels

* Trols principaux niveaux de Sl
supportent les difféerents niveaux
de l‘'organisation: les systemes
d'aide aux opérations, les
systemes d‘aide au
management et les systemes
d‘aide a la strategie.



Les systemes d‘aide aux
opéerations

* Les systemes du support de [I‘exploitation et du
fonctionnment des operations, également appelés
,Systemes operationnels* (SO), aident les équipes et
structures opérationnelles a assurer le fonctionnement
des activites et des transactions elementaires
récurrentes de l‘organisation (commandes, ventes, paie,
écritures comptables...etc).

* Leur objectif est de supporter les activites routinieres et
sulivre les flux de transactions dans l‘organisation.

* lIs facilitent le traitement des questions quotidiennes.
Combien reste t-il de pieces n°37001 en stock?qu‘est il
advenu du paiement du client M.Mohamed? Pour traiter
ce type de préoccupations, [information doit étre
facilement accessible, actualisée et precise.



Les systemes d‘aide au
management

* Les systemes du niveau de la gestion, également
appelés ,systeme du management operationnel®
(SMO), sont concus pour assister les cadres
responsables des activites et/ou des entités dans leurs
missions de coordination et de pilotage réactifs.

* La principale question a laquelle ils doivent répondre
est la suivante: ,ou en sommes-nous par rapport a nos
previsions et nos objectifs operationnels?*

* Ces SMO fournissent generalement des indicateurs
determinés, des rapports périodiquesplutot que de
l'information detaillée sur les opérations.



Les systemes d‘aide a la startégie

Les systemes au niveau de la stratégie, également appeles
,Systemes d‘information strategiques®(SIS),aident les cadres
dirigeants a mieux formuler et a traiter les questions d‘ordre
stratégique, c'est a dire qui permettent de fixer les objectifs a
long terme et de choisir les moyens pour les realiser.

Leur objectif est d‘établir une concordance entre les
changements de l‘environnement externe qui peuvent étre
anticipés (concurrence, reglementation, etc.) et les capacités
actuelles et futures de l‘organisation.

Les questions a ce niveau sont, par exemple: ,, quels seront
les niveaux d‘emploi dans cing ans?%,” quelles sont les
tendances des prix de revient a long terme dans lindustrie,
et ou notre entreprise se situe-t-elle par rapport a celle-ci?, :
guels produits devrions-nous fabriguer dans cing ans?“



Les quatre principaux types de
systemes

* La figure 1 fournit des exemples de STT, SAD,
SIG et SID qui illustrent le niveau d‘organisation
et la fonction de [l'entreprise que chaqgue
systeme supporte. Les SIS sont materialises par
des Sl utiliseés par les dirigeants pour le pilotage
global de l‘organisation (SID), les SMO par des
S| de gestion (SIG) et les systemes d‘aide a la
decision (SAD), les SO par des systemes de
traitement des transactions (STT).

* Tous les systemes a chaque niveau, sont divises
en catégories specialisees qui supportent les
principaux services fonctionnels.




Les quatre principaux types de SI

Prevision tendances de ventes

Pour 5 ans
plan de fonctionnement pour 5 ans

Planification des profits

gestion des vente Systepes / |Planification du personnel
Analysedes ventes régionales -
> strategiques \
Controle des stocks——» Systeme pour

Calendrier de logistique
Budget annuel
Analyse de rentabilité

Controle des colts de mutation I

les dirigeants
(SID)

Sl de gestion (SIG)
vsteme d‘aide a la décisic
(SAD)

Systémes du niveau de
La gestion

/A N T Systémes de traiten

. des
Systemes du A : . _
Niveau des  Traitement des [ Controle des fJlListe de paie, § Tenue des Transactions
opérations  commandes Rmouvements | comptes Dossiers (STT)

de matériel créditeurs Qg Du personnel

Ventes et — !
marketing Fabrication et Finances et Ressources

logistique comptabilité TETES




Systeme de traitement des
transactions

Les systemes de traitement des transactions (STT) aussi appeles
,Systemes de traitement transactionnels, sont la concrétisation des
SO. ces systemes executent et enreglstrent les transactions
guotidiennes et routinieres associées aux événements basiques et
guotidiens tels que la saisie des bons de commande.

Sur le plan des opérations, les taches, les ressources et les
objectifs sont prédéterminés et fortement structurés au sein de
processus formalisés ou les actions sont précisées aux différents
acteurs. Ainsi, un responsable de premier niveau décide d‘accorder
un crédit a un client en fonction de critere prédéterminés. Il s‘agit
donc d‘évaluer si le client répond a ces critere.

Les STT supportent les opérations internes et les relations de
I‘'entreprise avec son environnement externe. Ils produisent
egalement une grande quantite d'information pour d‘autres types de
systemes, car ils fournissent les données élémentaires de base qui
seront ensuite agrégées et manipulées par ceux-ci



Systeme d‘information de gestion

Le Sl de gestion (SIG) fournissent aux gestionnaires des indicateurs
et des rapports sur l'efficience a court terme de l‘'organisation ainsi
gue les périodes antérieures récentes.

En géneral, ces systemes sont orientés presque exclusivement vers
les evénements internes.

Les SIG agregent dans des indicateurs de synthese et des rapports
périodiques les données issues des transactions de base de STT

Les SIG fournissent genéralement des reponses a des questions
routinieres qui ont été definies a priori et qui disposent d‘une
procédure prédéfinie pour y répondre : par exemple, les tableaux de
bord des ventes par représentant et par secteur en cumuls
mensuels comparés aux mémes mois de I‘année précédente

Ces systemes sont peu flexibles et offrent peu de capacité
analytique. La plupart des SIG utilisent des routines simples comme
des sommaires et des comparaisons, plutdt que des modeles
mathématiques ou des techniques statistiques sophistiques.



Les systemes d‘aide a la décision

Les SAD aident les gestionnaires a prendre des decisions
semi-structurees, unigues ou qui évoluent rapidement, et
gui ne sont pas facilement déterminées a l‘avance.

Les SAD utilisent les données issues des STT et des SIG,
mais ils requierent egalement de l'information externe, telle
gue les prix des produits de la concurrence ou des données
macroéconomiques sectorielles.

Les SAD possédent une plus grande puissance analytique
gue les autres systemes. lls incluent une variété de modeles
d‘analyse des donnees ou ils condensent de grandes
guantités de donnees sous une forme gque les preneurs de
decision peuvent analyser.

lls sont interactifs: l‘utilisateur peut modifier les hypothéses,
poser de nouvelles questions et entrer de nouvelles
donneées.




Les Sl pour dirigeants

Les cadres dirigeants utilisent les SID pour préparer ou
justifier leurs décisions.

Les SID sont utilisés pour les reflexions, analyses et
decisions strategiques de l‘organisation.

lIs servent a reduire l'incertitude liee aux décisions qui
engagent l‘avenir de Il‘entreprise et qui requierent
jugement, evaluation et intuition.

Les SID sont concus pour incorporer des donnees sur
des evénements externes tels que de nouvelles lois
fiscales ou l‘arrivée de nouveaux concurrents, mais ils
trouvent également de l'information resumeée a partir des
SIG et SAD.



Relations entre les systemes:
I'integration

La figure 2 illustre la facon dont sont reliés entre eux les différents
types de systemes dans |‘'organisation.

Un systeme de traitement des transactions constitue en général une
source priviligiée de données pour d‘autres systemes;

Tandis que le systeme dinformation pour dirigeants est
essentiellement un récepteur de données qui proviennent des
autres systemes (STT,SIG,SAD);

Les autres sytemes peuvent également s‘€changer des donnees,
méme ceux qui supportent différents services fonctionnels. Exp: une
commande saisie pour un STT des ventes peut étre transmise a un
STT de fabrication sous forme de transaction en vue de la logistique
ou de la livraison du produit mentionné dans la commande, ou a un
SIG pour les rapports financiers.

Il est intéressant d‘intégrer ces sytemes de maniere a ce que
l'information circule facilement entre les différents parties de
I‘'organisation et fournisse a la direction une vision d‘ensemble des
activités et de la performance globale de l‘entreprise.



Interrelation entre les catégories
des systémes




Les systemes du point de vue
d‘une persepective fonctionnelle

* On peut classer les Sl selon la fonction

organisationnelle specifique qu'ils
supportent ou selon le niveau
d‘organisation. Il est ainsi possible de

décrire les Sl typigues qui supportent
chaque fonction principale de l|'‘entreprise
et de fournir des exemples d‘applications
fonctionnelles pour chagque niveau
d‘organisation.



Systemes de vente et de marketing

e |Les S| sont mobilisés a différents moments:

* Au niveau de la stratégie, ils suivent de pres les
tendances qui Influent sur les nouveaux produits et
services et survelillent les performanes des concurrents;

* Au niveau de la gestion, ils supportent les études de
marche, les compagnes de publicité et de promotion et
les décisions relatives aux prix. lls analysent les
performances sur le plan des ventes et le rendement des
collaborateurs;

* Au niveau des opérations, les systemes de vente et de
marketing localisent les clients potentiels et entre en
communication avec eux, suivent les ventes, traitent les
commandes et fournissent des informations au client.



Systemes de vente et de marketing

Systeme Description Niveau
d‘organisation

Traitement des Entrée,traitement | Opérations
commandes et suivi des

commandes
Analyse des prix | Détermination des | Gestion

prix des produits

et des services
Prevision des Preparation des Stratégie

tendances de
vente

prévisions de
vente pour 5 ans




Systemes de fabrication et e
logistique

* Au niveau de la stratégie, les systemes de
fabrication et de logistique concernent les
objectifs de fabrication a long terme, tels que
I‘'emplacement d‘une nouvelle usine ou le choix
d'investir dans une nouvelle technologie de
fabrication.

* Au niveau de la gestion ils analysent les colts et
les ressources concernant la fabrication et la
logistique.

* Au niveau des opérations, ils supportent et
facilitent l'exécution des taches liees a la
logistique.



Exemple de Sl de fabrication et de

logistique

Systeme

Description

Niveau
d‘organisation

Controle des Controle du fonctionnement Opérations
machines des machines et de

I‘équipement
Planification de la | Décisions relatives au moment | Gestion
fabrication de la fabrication des produits et

a la maniere de procéder
Situation Décisions relatives a Stratégie

geographique des
Installations de
logistique

I‘'emplacement des nouvelles
Installations de logistique.




Sl et activites financieres
comptables

* Au niveau stratégique, les Sl dediés a la finance et a la
comptabilité  servent a eétablir des  objectifs
d'investissements et de prévisions a long terme pour
I‘entreprise.

* Au niveau de la gestion, ils aident les managers a piloter
et contrOler les ressources financieres de |‘organisation.

* Les systemes opérationnels de finances et de
comptabilité suivent les mouvements de fond dans
I‘'entreprise a travers toutes ses transactions avec ses
collaborateurs (virements de paie, de notes de frais,etc),
ses partenaires (clients et fournisseurs) et les
organismes et administations publics (TVA, charges
salariales, impots sur les sociétés, etc)



S| et ressouces humaines

La fonction des ressources humaines concerne le recrutement, le
perfectionnement et le maintien de la main d‘oeuvre de l'‘entreprise.

Les Sl des ressources humaines sont responsables d‘activités telles
gue la tenue de dossiers complets sur les collaborateurs actuels, la
déetermination de leur potentiel et la création de programmes qui
suivent leurs talents et compétences.

Au niveau de la stratégie, les systemes de ressources humaines
identifient les besoins en main d‘oeuvre (compétences, niveau de
scolarité, types de postes, nombre de postes et codts) dans le but
de satisfaire aux plans d‘affires a long terme de l'entreprise.

Au niveau de la gestion, ils aident les gestionnaires a superviser et
a analyser le recrutement, l‘affectation et la rémunération des
collaborateurs.

Les systemes opérationnels de ressources humaines assurent le
suivi du recrutement et du placement des collaborateurs de
I‘antreprise



Exemple de S| de ressources

humaines

Systeme

Description

Niveau
d‘organisation

Formation et Suivi de la formation, des Opérations
développement compeétences et de

I‘évaluation du rendement

des collaborateurs
Analyse de la Supervision de la Gestion
remunération fourchette et de la

réepartition des traitements,

salaires et avantages
Planification des Planification des besoins Stratégie

ressources humaines

en main-d‘oeuvre de

I‘'organisation a long terme.




Integration des fonctions de
I‘'entreprise et des processus

L‘un des principaux defis des entreprises consiste a regrouper
les données des systemes précedemment decrit afin que
I‘information circule bien au sein de |‘'organisation.

L‘intensification du commerce éléctronique et de la
concurrence a l‘échelle mondiale oblige les entreprises a
mettre I'accent sur la rapidité de mise sur le marché de leurs
produits ou services, sur l‘amélioration du service a la
clientele et sur l‘efficacité de I‘exécution des opérations.

La circulation de l'information et du travail doit permettre le
bon fonctionnement de Il‘organisation. Ces changement
exigent de nouveaux systémes puissants qui intégrent
l'information en provenance de plusieurs domaines
fonctionnels et unités organisationnelles et qui coordonnent
les activtés de l‘entreprise avec celles de ses fournisseurs et
autres partenaires.



Processus meétier et SI

* Les processus meétier constituent des
ensembles d‘opérations et d‘activies
enchainées logiquement et
specifiguement entre elles, et utilisés pour
obtenir un résultat specifique.

* Les processus d‘une entreprise peuvent
étre une force concurrentielle sfils lui
permettent d‘innover ou de mieux
executer par rapport aux autres societes.



Exemples de processus
fonctionnels

Domaine Processus intrafonctionnel

fonctionnel

Fabrication et Assemblage du produit

logistique Vérification de la qualité
Conditionnement du produit

Ventes et Identification des clients

NEWCT Promotion des produits aux clients
Vente du produit

Finance et Paiement des créanciers

comptabilite Création des états financiers

Gestion des mouvements de trésorerie

Ressources Embauche des collaborateurs
humaines Suivi des mutaions internes
Inscrintion des collaborateurs aux stages de




Systeme intégres a |'‘échelle de
I‘'entreprise

Les entreprises peuvent améliorer leur flexibilité et leur production en
coordonnant plus étroitement leurs processus et, dans certains cas, en
intégrant ces processus pour qu'ils soient centrés sur une gestion efficace
des ressources et du service a la clientéle. Les progiciels intégres a
I‘échelle de I‘'entreprise (Entreprise Ressources Planning, ERP) sont concus
pour soutenir les processus de coordination et d‘intégration de I'ensemble
de l'entreprise. Chaque application integre un ensemble de fonctions et de
processus liés entre eux afin d‘ameliorer le rendement de |‘organisation.

En général, les systemes les plus récents tirent parti des intranets
d'entreprise et des technologies du Web, qui permettent un transfert
efficace de l'information au sein de l'entreprise et vers ses partenaires.

Les systemes d‘entreprise créent une plateforme intégrée a |'‘échelle de
I‘'organisation dans le but de coordonner l‘ensemble des processus de
I‘'entreprise. Les Sl de gestion de la chaine logistique et de gestion de la
relation client (CRM, Customer Relationship Management) facilitent les
processus de coordination qui permettent de gérer les relations de
I‘entreprise avec ses fournisseurs et ses clients.



Vue d‘ensemble des applications
de gestion d‘entreprise

* Examinons les principales
applications d'‘entreprise
afin de les situer dans
I‘architecture d‘information
globale de l'entreprise:



Vue d‘ensemble des progiciels de
gestion

Une organisation importante comporte generalement différents
types de Sl qui supportent divers fonctions, niveaux
d‘organisation et processus. La plupart de ces systemes ont été
consruits autour de  differents  fonctions,  divisions
opérationnelles et processus qui ne se parlent pas entre eux et,
par conséquent, ne peuvent s‘échanger de linformation de
facon automatique.

Les managers peinent parfois a rassembler les données dont ils
ont besoin pour obtenir une vue d‘ensemble compléte des
opérations de l‘organisation.

Par exemple, le chef des ventes peut étre dans l'impossibilité
de dire, lors du passage d‘une commande, si les articles
commandés sont en stock et les clients se trouver dans
l'incapacité de suivre leurs commandes. Cette fragmentation
des données en systemes s’ parés peut donc avoir des
repercussions negatives sur l‘efficacité globale de ‘'organisation.



Apercu des systemes traditionnels

Fonctions d‘affaires

Clients
Vendeurs :

Clients
Vendeurs

clients

vendeurs

uonesiueblo,| ap sal91u0I

uonesiueBio,| ap salanuol

Si




Vue d‘ensemble des progiciels de
gestion

* Les ERP resolvent ce probleme en fournissant un
systeme d‘information unifieé pour la coordination et
l'intégration des processus clés de |‘ensemble de
I‘'organisation.

 L'information qui était auparavant fragmentée en
differents systemes peut a présent étre partagée par les
différents processus au niveau de la fabrication, de la
comptabilité, des ressources humaines et d‘autres
domaines.des processus distincts pour les ventes, la
production, la finance et la logistique sont integrables
dans les processus de I‘'ensemble de l'‘entreprise, a tous
les niveaux et pour toutes les fonctions de |‘organisation



. ERP

tegres

emes In

Syst

Systéme d‘entreprise

~ clients

Frontiéres de I‘grganisation

Frontiéres de I‘grganisation

vendeurs



Vue d‘ensemble des progiciels de
gestion

* L'ERP reunit des données a partir des
differents processus clés de la fabrication
et de la logistigue, des finances et de la
comptabilite, des ventes et du marketing
et des ressources humaines. Ces
donneées sont rassemblées dans une base
de données unifiee et structurée selon un
referentiel d‘entreprise unique.



Vue d‘ensemble des sysemes de
gestion de la chaine logistigue

* Les systemes de gestion de la chaine logistique aident
I‘'entreprise & gérer ses relations avec ses partenaires
(fournisseurs, distributeurs, sous-traitants, etc) afin
d‘optimiser la planification, la localisation des sources
d‘approvisionement, la fabrication et la livraison des
produits et des services.

* Les systeme de gestion de la chaine d‘approvisionnement
font partie d‘un dispositif interorganisationnel, puisqu'ils
automatisent la circulation des flux d‘information au dela
des frontieresen lui permettant par exemple, de créer des
liens électroniques avec ses clients et d‘externaliser son
travail vers d‘autres entreprises.

* Les entreprises peuvent tirer parti des systemes de
gestion de la chaine logistique.



Avantages des systemes de
gestion de la chaine logistigue

L‘information qui provient des systemes de gestion de la chaine
d‘approvisionnement aide les entreprises a:

Décider quand et quoi produire, a stocker et & avancer

Communiquer rapidement les commandes

Suivre I'‘état des commandes

Vérifier la disponibilité des stocks et a en surveiller les niveaux

Réduire les codts lieés aux stocks, au transport et a I‘entreposage

Suivre les expéditions

Planifier la logistique en se fondant sur la demande actuelle des clients

Communiquer rapidement les modifications nécessaires a la conception du
produit




Apercu des systemes de gestion de

la relation client

CRM mettent l‘accent sur tous les processus qui
organisent les intéractions de l'‘entreprise avec ses
clients concernant les ventes, le marketing et le service
aprés vente, afin d‘optimiser les revenus, la satisfaction
du client et sa fidélisation. Le systeme de CRM idéal
assure un service a la clientéle de la réception d‘une
commande jusqu‘a la livraison du produit.

Les systemes de CRM tentent de disposer d‘un
ensemble cohéerent et accessible de données fiables sur
le client et lui présenter une image cohérente de
I‘entreprise, un acces facile (telephone, courriel, Web) et
des services homogéne



Gestion de la relation client CRM




Apercu des systemes de gestion
des connaissances

La valeur des produits et services d‘une entreprise est fondée
non seulement sur ses ressources physiques, mais aussi sur
ses actifs immatériels, tel que la connaissance.

Certaines entreprises réussissent mieux que d‘autres parce
quelles possedent de meilleures connaissances sur la
maniere de creer, de produire et de livrer les produits et les
services.

Les connaissances d‘une telle entreprise sont unigues,
difficilement imitables et peuvent devenir un atout stratégique.

Les systemes de gestion des connaissances visent a créer
dans l‘entreprise des répertoires de collaborateurs qui ont des
competences particulieres, des systemes de bureau pour
faire circuler la connaissance et l‘information, ainsi que des
systemes de travail intellectuel coopératif visant a faciliter le
partage du savoir.
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