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I ntroduction générale

Introduction générale

Les petites, moyennes et grandes entreprises sont considérées comme les éléments de base du
développement (Solignac Lecompte H.B., 1993). Dans les pays riches ou les pays en
dével oppement, ils constituent un argument de poids pour soutenir les politiques de promation
et d'encouragement, visant a maximiser leur contribution a la création demplois et a la

croissance économique, contribuant ainsi alalutte contre la pauvreté et les inégalités sociales.

Lorsgu'elles sont en bonne santé et ont une position concurrentielle favorable sur e marché,
elles contribuent non seulement a la génération de revenus, mais contribuent également a la
redistribution du revenu national en faveur des pauvres. Ces entités économiques ont ralenti
dans une certaine mesure les migrations de population, favorisant ainsi la décentralisation du

dével oppement [2]

Toutes ces vertus reconnues par les entreprises ne peuvent se réaliser que si eles disposent de
ressources matérielles, financieres, humaines et informationnelles. Cependant, |I'acquisition et
I'exploitation de cette derniere est parfois fille du systeme dinformation de I'entreprise.
Aujourd’ hui, avec l'avenement des nouvelles technologies de l'information et de la
communication (NTIC), le systeme d'information connait une véritable transformation, quel'on

appelle encore information et technologies de la communication (TIC). [17]

Ces dernieres années, les nouvel les technol ogies se sont caractérisees par leur rythme accéléré
et leur degré de généralisation. Cette situation, couplée ala mondialisation économique et ala
mondialisation, a créé un environnement économique turbulent autour de I'entreprise. C. Karr
(1999) a reconnu gue I'avantage concurrentiel de la connectivité Internet pour les entreprises
affecte tout le monde, des fournisseurs de pizza a General Motors, d'une part, et des résultats
immédiats d'autre part. En particulier, I'utilisation rationnelle d'Internet est un atout important
pour la création et la gestion de petites entreprises. L'ouverture d'une adresse e-mail presgue
gratuite est instantanée. Toutes choses égales par ailleurs, l'installation du site Internet
représente une augmentation modeste de I'investissement actuel de I'entreprise, méme s ce

montant est trés sensible a la nature des fonctions mises en ceuvre.

Sur le plan économique, I'interruption du flux d'informations autour de I'entreprise apparait ala
fois comme une menace et une opportunité. Les entreprises qui savent bien gérer cette situation
peuvent bénéficier delaflexibilité et de la capacité d'adaptation au marché tout en assurant leur

compétitivité.
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Toute entreprise qui utilise Internet ou ses dérivés seratoucheée par le vent. Apres avoir
établi des relations avec de nouveaux clients locaux ou étrangers sur Internet, I'entreprise a
connu un développement dans ses activités et les « succes stories » sont nombreuses. Moins
visible, mais plus fréquente, I'utilisation d'Internet permet aux PME d'entretenir des relations
guotidiennes pratiques, rapides et peu colteuses avec leurs fournisseurs, clients locaux et/ou
étrangers et prestataires de services. Ainsi, selon [Porter (1986), Jameux (1989)], il apparait
dans un grand nombre de littératures de management comme un éément stratégique pour les
entreprises en quéte d'effi cacité organi sationnelle et de compétitivité sur le marché. Dans quelle

mesure peuvent-ils étre considérés comme un levier de performance des entreprises ?

Dans un environnement concurrentiel de plus en plus turbulent, les systemes
d'information sont aussi le moteur du dével oppement de nouveaux couples marchés de produits
et de nouveaux modes de pilotage stratégique. Grace aux TIC, les chefs d'entreprise contrélent
I"information Cela permet al'entreprise de maitriser ses systemes de production, commerciaux,
financiers, humains et d'information. Ainsi, a travers les technologies de I'information et de la
communication, les systemes d'information sont de plus en plus considérés par la théorie du
management stratégique comme une nouvelle variabl e clé pour mesurer lacompétitivité acourt,
moyen et long terme des entreprises. Par consequent, ils sont considérés comme des stratégies
de sortie de crise. Les exigences de compétitivité induites par I'évolution globale de
I'environnement économique national et international impliquent la modernisation des
équipements informatiques des organisations afin non seulement de leur donner la capacité
d'étre compétitifs sur le marché, mais aussi de les rendre efficaces. Comment ces outils sont-ils
utilisés au sein de l'organisation ? [11]

A l'avenir, les entreprises et leurs dirigeants seront de plus en plus confrontés a une «
économie de puissance », et leur fonctionnement dépendra de la recherche d'une position sur le
marché pour que |'entreprise puisse maintenir sa position. Gagnez en autonomie et en marge de
manceuvre stratégique. Une telle position signifie non seulement un avantage concurrentiel qui
a un impact significatif sur le marché, mais signifie également les ressources qui peuvent
profiter de cet avantage. Alors, comment ces technologies de l'information et de la
communication peuvent-elles contribuer & améliorer les performances des entreprises ?

L'objectif de cette étude est de décrirel'usage des T1C dans|es entreprises et de souligner
I'impact de cet usage sur la performance des entreprises. Notre recherche a deux objectifs
principaux : détecter et évaluer |'utilisation des outils TIC au sein del'entreprise, et souligner la

relation entre I'utilisation de ces différents outils et la performance de I'entreprise.




I ntroduction générale

Au niveau manageérial, la recherche devrait permettre aux managers, aux
consommateurs actifs et potentiels de déterminer la supériorité des TIC en termes de
productivité, de compétitivité et le support le plus important de ressources dinformation
importantes pour la survie, la croissance et la durabilité. Ce sont des entités a I'ere de la
mondialisation. Il permettra aux pouvoirs publics de mieux gjuster leurs actions et politiques
pour aider au développement des entreprises considérées comme les vecteurs de base du bien-
étre. Tout comme les travaux de Raymond et a. La littérature et les champs de recherche de
(1994) et Torres (1998) seront enrichis par les résultats de cette recherche, qui utilise les TIC
comme avantage et source de la performance commerciale, économique, stratégique et

organisationnelle de I'entreprise. [15]
Nous introduisons dans les lignes suivantes : les TIC et |a performance des entreprises,
les méthodes utilisées et les résultats de larecherche.

Intérét du choix du sujet

Lechoix decesujet : «Lestechnologiesd’ information et de communication et leursimpacts

sur la performance des entreprises» n’ a pas été anodin :

- Premierement, En plus du domaine de la TIC, j'a toujours é&é passionnée par

I’informatique ;

- Ensuite et vu I’évolution incessante de |’ environnement de I’ entreprise, I’intérét de
recourir au TIC devient cruciale notamment avec la place croissante des ressources humaines

dans la création et le maintien de I’ avantage concurrentiel ;

- Enfin, il y a également le fait que cette thématique soit en adéquation parfaite avec la

formation suivie.
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Problématique:

Dans le contexte pour le moins mouvant et incertain qui caractérisent I’ environnement
desentreprisesalgériennes, laTIC doit étre un élément de stabilité et de sécurité, en garanti ssant
a |’entreprise un capital humain toujours au mieux de ses compétences. Auss et face a la
complexité croissante de la fonction des performances a la recherche d’ une plus grande valeur

gjoutée et de gains de productivité,
Notre réflexion consiste a répondre a la question suivante :

Comment les T1C peuvent-elles aider les entreprises a améliorer leurs

performances ?
Cette interrogation ameéne plusieurs guestions subsidiaires, a savoir :
v' Concrétement, en quoi consiste le TIC ? Peut-on imaginer aujourd hui gérer et
développer ces performances sans disposer d’ un systeme d’information ?

v" Quelles sont donc les contraintes de mise en place du TIC pour lafonction RH ?

v Quel est les TIC et son intégration et ses fonctionnaités déployées au sein de
SONELGAZ ?
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Hypothéses de recherche:

Hypothése 01 : La TIC est mgjoritairement constitué des composantes de base au sein

d’ une entreprise. ?

Hypothése 02: LaTIC est en adéquation avec |es besoins des employés de |’ entreprise. ?
Nous allons voir s'il y a ou non une relation significative entre TIC et les besoins des

employés. Nous utiliserons un questionnaire administré aux employés pour pouvoir harponner

cette question.

L’ objectif est de démontrer si lafonction TIC se focalisait toujours autour de lalogique
administrative. Autrement dit, la fonction TIC peut-elle consacrer plus de temps aux enjeux
stratégiques de la gestion des ressources humaines dans I’ organisation. Pour cela nous avons
fait appel a un entretien, direct avec le responsable RH, et chef de projet SIRH de I’ entreprise

concernée.

Pour se faire, nous avons structuré notre travail autour de trois chapitres :

- Le premier chapitre traite de I’entreprise et les TIC

- Le deuxiéme chapitre met I’accent sur les performances des entreprises

- Le dernier chapitre sera consacré a une étude de cas portant sur I’impact des
TIC sur la performance de la SONELGAZ, Dsitrict de Bejaia
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CHAPITREI : L’ entreprise et les technologies de I'information et de communication

Introduction

Les technologies de I'information et de la communication sont désormais devenues une

réalité pour les entreprises d'exploitation dans la nouvelle ére de la connai ssance.

Avec l'adoption et I'utilisation de ces technologies, les organisations doivent se
réorganiser pour Sadapter aux changements induits par cette introduction afin d'utiliser les

avantages des TIC pour améliorer la performance globale de |'entreprise.

Ce chapitre couvre en détail deux points principaux. D'une part, les technologies de
I'information et de la communication et leur adoption, dautre part, la performance de

I'entreprise.

Section 1 : Généralités sur les technologies de I'information et de la

communication

Pour les entreprises qui veulent se démarquer de la concurrence, l'innovation est
devenue une nécessité. En ce sens, l'utilisation des technologies de I'information et de la

communication n'est plus un choix des entreprises, mais une nécessité.

Dans cette section, nous définirons le concept de TIC et |e concept d'adoption, puis nous nous
intéresserons au processus d'adoption de ces technologies. [22]

1. Définition desTIC

TIC : Cet acronyme signifie les technologies de I'information et de la communication, de plus

en plus diffusé dans le langage parl é et |es entreprises.

Comptetenu delacomplexité et deI'hétérogénéité de cestechnologies, il est difficile de donner
une définition précise. Dans lalittérature de gestion, les auteurs proposent plusieurs définitions

de ce sujet.

Pour DESROCHES et DELISLE : « Les TIC sont un ensemble de technologies utilisées pour
la manipulation, la conversion et le stockage sous forme électronique. Elles comprennent la
technologie informatique, les communications et les réseaux qui connectent des appareils tels
gue des tél écopieurs et d'autres matériels.

Pour I'OCDE 15 (2005), les TIC désignent « un ensemble de technologies de traitement, de

modification et d'échange d'informations, plus précisément de données numeériques ».

Pour I'OCDE (1998), le domaine des T1C comprend | es secteurs de lafabrication et des services

( 1
1 ¢ J
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Qui facilitent la transmission, le stockage et le traitement de I'information par des moyens

électroniques. [17]

Tableau n°01 : objectifs de performanceliésaux TIC

Objectif Obj ectif

Efficacité Gains de temps et de colts associés a une meilleure circulation des
connaissances faisant suite a l'implantation de TIC. Ces gains
concernent aussi bien I'acces a des connaissances existantes et la
capacité a générer des connai ssances nouvelles, que lamaniére dont

ces diverses connai ssances sont obtenues.

Flexibilité Flexibilité L’ amélioration de la vitesse de réaction des individus et
du collectif a des environnements changeants, a l'interne comme a

I'externe, al’aidedes TIC.

Qualité Les TIC sont destinésaaméliorer laqualité des produits, mais aussi
des processus. Cela suppose que les individus et les équipes soient
mieux informés sur les capacités réelles de chacun et sur les
objectifs communs a rédiser. La création de valeur
organisationnelle repose sur la qualité des appropriations et leur

apport en termes d’innovation organisationnelle.

Transparence Les TIC sont basés avant tout sur le partage de I'information, ce qui
pose des conflits d’intérét majeurs entre ce qui doit étre révélé et ce
qui doit rester secret. De ce fait, une politique de transparence
accompagnant la mise en place de TIC ne pourra étre bénéfique
pour I'entreprise que si les employés ont des incitations a partager
leur information, et qu'eux-mémes bénéficient de l'information

proposée par les autres

Source : Benoit AUBERT et a, «I'innovation et les TIC », Octobre 2010.p
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Les TIC comprennent trois secteurs économiques :

v' Le secteur producteur des TIC : il prend en charge la fabrication d'ordinateurs, de
téléphones et d'autres équipements

v' Le secteur distributeur des TIC : C'est le commerce du B to B de matériel
informatique.

v' Lesecteur desservices TIC : Il regroupe tous les services liés a ces technologies, tels

gue les télécommunications, les services audiovisuels, etc...

Au total, on peut dire que les TIC sont le résultat de la convergence de différentes technol ogies
qui permettent |'échange et le traitement del'information. Ils fournissent également de nouvelles
méthodes de communication pour améliorer la productivité et |a performance de I'organi sation.

Les technologies de I'information et de la communication présentent plusieurs caractéristiques

qui les différencient des technologies d'avant. [8]
Elles peuvent se résumer en quatre points :

% Lacompression du temps: Grace aux ordinateurs, un énorme nombre de messages
sont traités chague seconde, ce qui permet aux entreprises deréduireles heuresdetravail

et ainsi d'augmenter la productivité.

X/
°e

La compression de I'espace géographique : La transmission instantanée des
informations permet une coordination entre les différentes filiales de I'entreprise, qui
peuvent étre situées aux gquatre coins du monde.

« La réduction des espaces de stockage de [I'information : Lestechnologies
magnétiques comme les disgues et les technologies optiques telles que les CD-Rom
permettent de stocker de grandes quantités d'informations dans un tres petit espace.

« La flexibilité d’usage : A l'ade de la numérisation, les informations peuvent étre

copiées sur plusieurs supports, de plus en plus adaptés aux besoins des utilisateurs. [8]
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2. Historique et genésedes TIC
21. LagenesedesTIC

P. Musso (1999) asouligné quele concept des TIC est apparu pour lapremierefoisil y aenviron
20 ans. Le premier est le développement et |a coexistence des trois domaines techniques des
télécommunications, del'audiovisud et del'informatique, puis leur réunion, conduisant a«|l'ere
multimédia ». Avec le développement et I'imbrication de ces trois domaines techniques, des

gammes de services de plus en plus diversifiées et complexes sont proposées.

Nous alons donner un exemple : télévision par cable et satellite, jeux... Avec la numérisation
de I'information dans le domaine de I'informatique, on assiste a une véritable révolution dansle
domaine des communications, d'autant qu'elle s'étend aux domaines des télécommunications et
de l'audiovisuel. Depuis, quelle que soit sa nature, le traitement de I'information est devenu le
méme. En d'autres termes, il ne sagit que de son encodage final et de sa conversion via le
"terminal” approprié (ordinateur, téléphone mobile, poste de télévision, etc.) restaurer
I'information a sa nature d'origine. Ici, une connexion sétablit entre I'émetteur et le récepteur,
grace au support qui transmet une ou plusieurs formes d'informations, qui peuvent se présenter
sous plusieursformes: texte, son, images animees, etc. Lié au fait que latechnologie numérique

sous-jacente permet de traiter de plus en plus d'informations.

Ainsi, les industries de I'informatique, des télécommunications et de |'audiovisuel ont connu
une prolifération technol ogique sans précédent, donnant naissance a de nouvelles technologies
et a de nouveaux concepts, qui se sont fondamentalement établis. Dans le foisonnement
interdisciplinaire caractérisé par des applications innovantes dans les domaines les plus divers,
les secteurs économiques changent de visage et se rapprochent. Il ne fait aucun doute qu'a cet
egard, Pfeiffer (1999) estime que l'intégration de la technologie et des équipements dans de
nouveaux services pour tous les publics définit le secteur dit des technologies de I'information
et delacommunication (TIC), qui est également utilisé pour |es personnes physiques et moral es.
[24]

2.2. LanaturedesTIC

Le mot technologie fait référence aux matériaux et technologies utilisés dans I'entreprise a des
fins générales de production, de distribution et de gestion. Comprendre les informations
terminologiques au sens large. |l comprend tous les contenus pouvant étre numérises et traités
par des outils informatiques (textes, images, sons, composants qui utilisent des outils
multimédias pour combiner plusieurs de ces é éments).
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L e terme communication désigne un ensembl e de technologies qui permettent de transmettre et
de recevoir des informations de maniére quasi immediate, |'écriture audio (téléphonique) et la
numeérisation (fax, message éectronique, ou visioconférence). Le traitement des informations
regues peut étre plus ou moins automatisé (transmission, réponse automatique, classement

automatique). [11]

Avant de discuter de la nature des TIC, nous déterminons dabord les principales
caractéristiques de I'élément d'information, puis nous | e définissons, car apres avoir finalement
défini ces technologies et déterminé les caractéristiques de base, c'est le début de ces

technologies. [21]

Ces termes incluent deux technologies : informatique et tél écommunications, qui ajoute toutes
les données brutes qui sont saisies, traitées, transformees, stockées et transmises au destinataire.

Leterme TIC sera utilisé et englobera toutes les technol ogies Internet. [29]

Apres avoir été exposes al'information et al'éectronique dans les années 1950 et 1960, ils ont
évolué vers des systémes qui suivent la culture scientifique, comme le systéme nerveux ou les
systemes d'intelligence industrielle. C'est pour cette raison que des changements boul eversants
ont eu lieu danstousles domaines, et tout a établi une connexion entre les différents ordinateurs

du monde, car cela s'appelle une organisation mondiae de I'information. [25]

Gréace al'utilisation de canaux de distribution multiples, d'un réseau illimité de connexions et

d'un pool mondial de connaissances, |atechnologie ouvre de nouvelles perspectives.
Section 2 : Evolution et développementsdesTIC

1. Développement des ordinateurs

1.2 Automatisation des calculs

L'histoire des ordinateurs est liée aux découvertes théoriqgues dans les domaines des
mathématiques et delalogique, ainsi qu'aux dével oppements technol ogiques tel's que les cartes

perforées et les systémes binaires.

Lesystemebinaire est un systéme de numérotation qui utilise une base de 2. Nous nous référons
généralement aux chiffres d'un nombre binaire sous le nom de bits (de l'anglais chiffre binaire).

Celles-ci ne peuvent prendre que deux valeurs, représentées par la convention O et 1.

C'est un concept de base de I'informatique. En effet, le processeur de I'ordinateur est composé

de millions de transistors (imprimeés sur des circuits é ectroniques), et chagque transistor ne gere

( 1
1 10 )



CHAPITREI : L’ entreprise et les technologies de I'information et de communication

gue les bits O ("le courant ne passe pas’) et 1 ("le courant passe") Par consequent, le calcul
informatique n'est qu'une série d'opérations sur les paquets de données 0 et 1, et lorsgu'ils sont
regroupés par 8, ils sont appel és octets. [30]

Les cartes perforées (parfois appel ées cartes Herman Hollerith) et les bandes perforées ont été

les premiers supports d'E/S et le premier stockage de masse utilisé au début de I'informatique.

L'histoire de I'informatique est aussi marquée par la volonté de I'homme d'automatiser les
calculs afin d'accél érer cette tache fastidieuse tout en rendant les calculs plus précis. Ce désir

vade pair avec le désir de traiter I'information afin de lacommuniquer et de la controler.

De plus, plus on progresse dans I'automatisation des opérations arithmeétiques et logiques, plus
il faut trouver des moyens complexes de communiquer avec les machines afin de leur fournir

les instructions nécessaires ala réalisation de ces opérations.

Bien quelepremier ordinateur puisse étre placé entre des mains humaines, le premier ordinateur

est un monstre mécanique et éectrique qui occupe une piéce entiére dans un bétiment.

Aujourd’hui, on assiste au retour des petits ordinateurs personnels a |'échelle humaine, grace
aux évolutions technologiques vers la miniaturisation et I'augmentation de la puissance de
calcul. [15]

1.3 Premiere génération d’ordinateurs: le passage a |’ électronique

Depuis que I'Américain Lee De Forest ainventé e tube a vide en 1906, |e dével oppement des

ordinateurs s'est tourné vers les produits é ectroniques.

Le tube a vide permet de générer des électrons en courant continu dans un tube a vide qui peut
produire deux états : ONOFF.

Par conséquent, les tubes a vide sont destinés a effectuer des calculs binaires. On peut se
demander pourquoi il afallu plus de 30 ans pour que cette invention soit appliquée au premier

ordinateur. En 1907, De Forest, exilé au Canada, invente latriode.

Le premier ordinateur éectronique programmable, Colossus, a été développé en Angleterre en
1943 pendant la Seconde Guerre mondiale. [21]

1.4 Ladeuxieme génération d’ordinateurs: I’éredu transistor

John Bardeen, Walter Brattain et William Shockley ont inventé le transistor en 1947 aux Bell

Laboratoires, New Jersey. Le role du transistor est le méme que celui de lalampe a vide dans
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les premiers ordinateurs, maisil est infiniment plus petit, moins cher afabriquer et plusfiable.

Cependant, en raison de problémes de production, les transistors ne sont devenus populaires

gu'alafin des années 1950.

Le premier ordinateur a transistors, Leprechaun, a été fabriqué dans les laboratoires Bell en
1956. [19]

1.5 Latroisiémegéenération d’ordinateurs: I’éredescircuitsintégrés

L'invention des transistors nécessitera bientét le développement d'une technologie permettant
de réduire la taille des autres composants informatiques, notamment en les intégrant, car les
multiplesliaisons électriques qui doivent étre réalisées entre chaque transi stor sont compliquées
et colteuses a mettre en ceuvre Elevée, pas assez rapide et Il ne suffit pas aux militaires

d'intégrer des composants é ectroniques dans | e guidage des avions.

Les circuits imprimés résoudront ce probleme puis les circuits intégrés. Dans les premiers
ordinateurs, les composants des circuits tels que les lumiéeres éaient reliés entre eux par un
réseau de fils extrémement complexe. [27]

Avec l'avénement des transistors, le premier développement important a éé de monter les
transistors sur une carte de circuit imprime et de graver lesfilslesreliant sur la carte de circuit

imprimé. On les appelle circuits imprimeés. [20]

Puis, tout d'abord grace a l'ingénieur de Texas Instruments Jack Kilby et a l'ingénieur de
Fairchild Semiconductor Robert Noyce pour leur travail en 1959, nous avons pu les connecter
tous ensemble. Composants de circuits, transistors, diodes, condensateurs, fils, etc. Dans les
circuits dits entierement intégrés, ils sont fabriqués en une seule opération. [27]

De 1964 a 1975, plusieurs petits ordinateurs de différentes grandes entreprises sont apparus.
Ces calculateurs dits de troisieme génération se caractérisent par I'utilisation massive de circuits

intégres.
C'est aussi I'ere des petits ordinateurs ou |'unité centrale traite des mots de 16 ou 32 bits. [27]
1.6 Laquatriéme génération d’ordinateurs: |’ ere des microprocesseurs

Le développement des microprocesseurs va conduire a la miniaturisation des composants
informatiques, entrainant |'émergence de deux nouveaux types dordinateurs : les

supercal culateurs et 1es micro-ordinateurs ou ordinateurs personnels.
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Laminiaturisation permettra également |'invention de dispositifs de commande numérique pour
les appareils ménagers tels que les calculatrices de poche, les montres numériques, les fours a
micro-ondes et les machines alaver. [16]

Figure01: TIC et performance : role du dirigeant

| Intérét du dirigeant |
pour les TIC

H1a H1b

Proportion du personnel
utilisant des
outils informationnels

Fréequence d'utilisation
des outils informationnels

H3a H3b\,
H2b

Performance

Sour ce : Chaabouni, (2007). «LaMesuredel’Impact des TIC : Cadre Réfé-rentiel et
Approche Pratique »; Collogue sur les Indicateurs Stati-stiques pour la Mesure de la Société
del'Information, Tunisle 5-6 Avril 2007.

2. Développement deslogiciels
2.1 Le développement deslangages de programmation

Augusta Ada Lovelace Byron (1816-1852) est née a Londres, son pére est Lord Byron. Elle est
une grande collaboratrice de Babbage. Nous lui attribuons la description systématique de la
calculatrice analytique par Babbage.

Sadescription aété publiée en 1843, comprend de vrais programmes et annonce des ordinateurs

modernes.

Elle est reconnue comme ayant écrit le premier programme. Elle est entrée en contact avec la
machine anal ytique de Babbage et a écrit un programme pour calculer les nombres de Bernoulli

(exposants et calcul infinitésimal).
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Elle a également écrit des notes sur les jeux de cartes qui utilisaient a plusieurs reprises les
mémes instructions, annongant des sous-programmes appelés boucles et branches dans la
programmation moderne. [22]

Une boucle est une série dinstructions exécutées de maniére répétée jusgu'a ce que les
conditions de sortie de la boucle soient remplies. Le résultat de I'opération d'hypothése de
branchement détermine I'ordre d'exécution des instructions restantes. Le langage ADA crééen

1979 porte son nom. [22]
2.2 Le développement des systemes d’ exploitation

Un ordinateur sans instruction n'est pas trés utile. Les instructions sont contenues dans un

programme appelélogiciel.
Parmi ces programmes, I'un est indispensable au fonctionnement de I'ordinateur.

C'est le systéme d'exploitation : c'est un ensemble de programmes de base de la machine qui
peuvent utiliser tous les services disponibles, assurant notamment la gestion des travaux, les
opérations périphériques d'entrée et de sortie, l'alocation de ressources aux différents
processus, |'acces aux bibliotheques et fichiers de programmes, et la comptabilité des travaux.

(Larousse de I'Informatique, 1981).

En 1954, Gene Amdahl a développé le premier systeme d'exploitation informatique pour
I'ordinateur central IBM 704. [24]

2.3 Le développement deslogicielsd’ application

Le succes des micro-ordinateurs réside uniquement dans le développement de logiciels leur

permettant d'exécuter des applications utiles, en particulier dans le secteur de la bureautique.

Ces applications sont d'abord des systemes d'exploitation, puis des traitements de texte, des

tableurs et des bases de données.

Il faut dire aussi que la plupart des logiciels de cette génération seront des produits originaux
développés spécifiquement pour les micro-ordinateurs ; avant l'avénement des micro-

ordinateurs, certains types de logiciels n'existaient méme pas. [24]
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3. Réseaux et tédécommunications

Ledével oppement desréseaux et destél écommunications se dével oppe depuis 1940, et les dates

suivantes peuvent effectivement étre retenues :
1940 : premiere communication a distance entre machines acalculer :

Le 11 septembre 1940, George Stibitz de Bell Labs a communiqué avec un téléscripteur au
Dartmouth College dans le New Hampshire et a télécommandé un calculateur de relais & New
Y ork.

1957 : lancement du projet ARPA :

Lelancement soviétique de satellites artificiels (en.wikipedia.org/wiki/Sputnik_1) a conduit les
Américains a créer une agence appelée ARPA (Advanced Research Projects Agency) au sein

du ministere de la Défense et de latechnologie.
1960 : le premier réseau d ordinateurs :

Le premier véritable réseau informatique a été installé en 1960 dans le cadre du systéme de

surveillance aérienne SAGE (Semi-AutomaTl |C Ground Environment).

Des dizaines de radars déployés sur la frontiere stratégique se partagent |a tache de construire
une carte du ciel compléte en temps réel, qui est assemblée par 40 supercal culateurs reliés par

des lignes tél éphoniques (Breton et Proulx, 1989).
1962 : premier réseau commercial :

En 1962, American Airlines a été la premiére compagnie commerciale au monde a dével opper
un systéme informatisé de réservation de billets d'avion. C'est le premier grand réseau
informatique commercial SABRE installé par IBM.

1969 : ARPAnNet, premier réseau informatique pour larecherche:

ARPAnet (Advanced Research Projects Agency Network) était al'origine un réseau congu par
le département américain de la Défense pour étudier les fonctions des réseaux informatiques et

permettre aux chercheurs d'échanger des informations.

La communication sur le réseau se fait par une paire d'ordinateurs qui ont chacun une adresse

Cesordinateurs échangent desinformations al'aide d'un protocol e appel é Internet Protocol (1P).
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Sur leréseau, n'importe quel ordinateur peut communiguer avec n‘importe quel autre ordinateur.

Deplus, si une défaillance de communication se produit, ARPAnNet peut également rediriger la
communication vers un autre nceud du réseau. Méme s |'un des nceuds tombe en panne, cette
approche peut maintenir le fonctionnement normal du réseau ; il faut se rappeler que ce réseau

a été concu al'origine pour les communications militaires.

L'ARPAnNet connait un grand succes, il sera divisé en deux parties, MILNET pour les sites
militaires et le nouvel ARPANet pour les sites non militaires, ce dernier sera transforme en

Internet.

1971 : invention d’'un logiciel de courrier électronique :

Ray Tomlinson de BBN acréé un logiciel pour envoyer des messages dans un réseau distribué.
1973 : premieres connectionsinternationales al’ ARPANET :

L'Université College London et le Royal Norwegian Radar Institute sont connectés a
ARPANET.

1973 : Ethernet :

Bob Metcalfe dans une thése de la Harvard University trace les grandes lignes de Ethernet, ce

protocole de réseau local.
1978 : le Vidéotex :

Le vidéotex (ou vidéographie) est une technologie qui permet de transmettre a I'écran du
tél éviseur desinformationstextuelles ou graphiques stockées dans un ordinateur sous uneforme

interactive (Vidéotex) ou non interactive (Té étexte).

Les Britanniques et les Francais ont éé les premiers aexpérimenter cette technologie dansleurs

projets Prestel et Minitel, obtenant |e succes que nous connaissons aujourd'hui.

Le Canada a son projet de télétexte Telidon, maisil n'ajamais vraiment recu de soutien public,

il est donc maintenant oublié.
1980 : Internet :

Au début des années 1980, prolifére dans les universités américaines, toute une génération de

postes de travail individuel qui viennent remplacer les gros ordinateurs a temps partages.
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Ces postes de travail tournent sous UNIX et permettent la communication en réseau.

Désormais, ce ne sont plus seulement quelques grosses machines qui sont branchées sur le
réseal ARPAnet mais de nombreuses petites machines individuelles. La National Science
Foundation américaine installe cing super-ordinateurs a des fins de recherche et les relie par un
réseau le NSFNET.

Grace aNSFNET, des réseaux régionaux peuvent étre établis et connectés les uns aux autres.

Ce systéme de réseau a bien fonctionné et a finalement remplacé ARPAnet en 1990, mais le

supercal culateur n'a pas eu autant de succes et a été mis de coté.

En 1991, sousladirection du sénateur Al Gore, qui devient plustard le vice-président des Etats-
Unis, le Congrés américain vota l'adoption d'un budget de 400 millions de dollars pour le
National Research and Education Network (NREN) afin de connecter les chercheurs et
permettre aux écoles américaines d'étre connectées a Internet de lamaternelle alafin du lycée.

Nous avons également décidé d'ouvrir Internet aux entreprises. Cette idée a été proposée pour
créer une autoroute de I'information. C'est ainsi qu'Internet s'est développé rapidement non

seulement aux Etats-Unis mais aussi dans le monde.
1985 : Apple lance son réseau AppleTak :

La technologie de réseau local introduite par Apple est plus conviviae et moins colteuse que
le réseau et le réseau compatible d'IBM. AppleTak deviendra partie intégrante de tous les
micro-ordinateurs Apple. Mais 3Com a également annoncé qu'il produirait un réseau Ethernet

pour Macintosh, un réseau local jusqu'aors réservé aux PC.
1990: naissance du World Wide Web (WWW):

Au début des années 1990, le Centre de recherche nucléaires du CERN, dont le siege est a
Geneve, en Suisse, alancéle World Wide Web (WWW), permettant aux chercheurs d'échanger
rapidement des informations textuelles, y compris desimages fixes ou animeées et des sons. Les
logiciels de navigation hypertexte étant plus faciles d'acces, ce nouveau mode d'échange

d'informations deviendra bient6t populaire.

Le premier Mosaic a été développé au National Center for Supercomputing Applications
(NCSA) del'Université del'lllinois et a été dével oppé par un groupe d'étudiants dirigé par Marc
Adreessen, qui était lui-méme étudiant ala maitrise al'épogue.
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Il a été fourni gratuitement aux utilisateurs du WWW en avril 1993. Le CERN est toujours
I'endroit ou nous définissons et prenons en charge les langages et protocoles WWW (tels que
HTTP, HTML, etc.).

1994 : explosion d’ Internet avec le World Wide Web (WWW) :

1994 aétél'année d'Internet. Au fur et amesure que les entreprises affluaient sur le World Wide
Web, accessible via des interfaces graphiques telles que Mosaic ou Netscape, Internet sest

rapidement développé.
3.1 Technologies audiovisuelles

L'histoire delatechnologie audiovisuellevade pair avec ledésir humain dereproduirelaréalité,

c'est-a-dire de reproduire laréalité en tant que réalité.

Elles vont des ombres projetées dans les grottes, des premieres peintures préhistoriques, des
premieres images filmées du train arrivant en gare, de Cinérama a Omnimax, des images de

synthese alaréalité virtuelle.

Cela comprend également des tambours initiaux a la fumeée qui séchappe, en passant par les
communications télégraphiques et les premiéres conversations téléphoniques, des sons
enregistrés sur des cylindres métaliques, aux disques et bandes vinyles, aux disques

numeriques.

Systeme télégraphique a bande perforée, magnétophone, phonographe, disque de Berlin,
enregistrement magnétique, disque videéo laser, premier lecteur de CD-ROM, inventé en 1874,
1877, 1882, 1887, 1898, 1972, 1984, respectivement. [3]
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Section 3: Lesavantagesd’utilisation des T1C au sein del’entreprise

1. Lesenjeux des T1C pour lesentreprises

Les TIC sont susceptibles d'apporter un soutien garanti aux activités et aux choix stratégiques

del'entreprise

Mais pour gu'’ elles jouent un réle de support, il est nécessaire que les décisions relatives a la
mise en place et a |’ usage de ces technologies, soient systématiquement et explicitement en

cohérence avec les orientations globales de lafirme.

Le role stratégique des TIC n'est pas percu de la méme maniére par toutes les entreprises, car
chague entreprise a des comportements stratégiques spécifiques, que |'on peut diviser en trois

catégories :
1.1 Lesentreprises novatrices

Ces entités considérent que les TIC sont, sans aucun doute, un enjeu stratégique, donc elle les
inculques dans ses orientations globales

1.2 Lesentreprises attentistes

Pour cellesci, les TIC ne sont pas autant des outils indispensables pour leur
fonctionnement propre, mais ils peuvent quand méme jouer un réle positif ;

1.3 Lesentreprisestraditionnelles

Ces entreprises pensent que ces technologies n'ont aucun role stratégique et ne changeront pas

leur mode de fonctionnement.

La perception gu'a une entreprise de la nature stratégique des TIC est influencée par une série

de facteurs, qui peuvent étre divises en quatre catégories
1.4 Lecontextedel’entreprise
Le secteur d’ activité de |’ entreprise :

Le secteur d'activité semble avoir un impact sur la perception des entreprises al’ égard
du réle stratégique des TIC, ainsi qu'au degré de leur utilisation. Cependant, plus I’ activité
integre une partie importante des services, plus le caractere stratégique des TIC est percu dans

les entreprises.

19

——
—



CHAPITREI : L’ entreprise et les technologies de I'information et de communication

2. Latailledel’entreprise
Il semble y'avoir une relation entre lataille de I'entreprise et le niveau d'utilisation des TIC.

En effet, plus le nombre d'employés dans une entreprise est important, pluslademandeen TIC

est importante, et leréle des TIC devient stratégique.
3. Ladispersion del’entreprise

Les gens reconnaissent que moins une entreprise est compacte, mieux ils peuvent exprimer

leurs besoins en TIC pour assurer des opérations normales.

Ladispersion dans I'entreprise peut prendre plusieurs formes. Elle peut étre organisationnelle :
s I'entreprise appartient & un groupe, aors elle a un plus grand besoin de transmission
dinformations. Parce que cela peut étre lié au type de structure d'entreprise et a son

regroupement

Par exemple, les entreprises qui adoptent une structure de projet sentent qu'elles ont besoin des

TIC pour assurer la coordination entre les différents partenaires.

Ladispersion peut aussi étre géographigue et liee alalocalisation de I'unité ou du client, car la
distance entre les interlocuteurs justifie le choix et I'utilisation des TIC, car elles sont un outil
pour favoriser I'échange et la diffusion dinformations.

Ce réle stratégigue est également important pour les entreprises non décentralisées, car ces
derniéres ressentent également le besoin d'utiliser les TIC pour établir des relations inter-

organisationnelles, notamment des partenariats et de la concurrence. [4]
4. L e contexte managerial
4.1 Leleadership

L'utilisation des TIC est fortement influencée par I'encouragement et |'engagement de la haute
direction. Le niveau d'utilisation des TIC et sa place dans la stratégie globale de I'entreprise
dépendent des politiques qu'elle poursuit et du réle des niveaux supérieurs dans la promotion et

I'utilisation de ces technologies.
4.2 Laformation

De plus en plus les entreprises prennent conscience de I'importance de la relation qui existe

entre la formation et la place stratégique occupée par les TIC. Pour que laformation
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générale aux outils soit génératrice de valeur, elle doit étre accompagnée d’ une formation

spécifigue en rapport avec les technol ogies en question
4.3 Lastratégie

L'importance des TIC en fait est un axe stratégique indissociable de la direction générale de
I'entreprise. Cependant, le caractére stratégique des TIC est éroitement lié au fait que les
entreprises développent régulierement des partenariats. Cela a incité les entreprises a se

concentrer sur latechnologie, ce qui leur permettra de gérer ces partenariats.
4.4 Lastructureorganisationnelle

L'importance de l'utilisation des TIC est largement influencée par le type de structure
d'entreprise. En effet, la mise en place d'une organisation par projet, généralement composée
de membres distants, nécessite un investissement dans les TIC pour se doter d'outils de
communication facilitant le travail en groupe a distance.

45 Lacultured’ entreprise

La culture d'une entreprise est largement influencée par la culture du pays/de la région dans
laquelle elle aété établie. Les caractéristiques stratégiques des TIC signifient queles entreprises
remplacent les anciennes croyances et valeurs professionnelles par de nouvelles fagons de
penser basees sur larapidité et I'immédiateté de l'information, ainsi que sur latransparence dans

la communication, la responsabilité des employés et une réduction du formalisme.
5. Le contexte environnemental
5.1 L’incertitude del’environnement

L'environnement instable a incité les entreprises a investir dans les TIC pour obtenir des

informations en temps réel et survivre dans un marché de plus en plus volatile et concurrentiel.
5.2 Leniveau dela concurrence

On pense genéralement que plus la concurrence n’'est intense, plus la probabilité dintérét des
genspour lesTIC n' est grande. A cettefin, |'entreprise utilise ses ressources TIC pour faire face

al'influence des concurrents.

A I'ére du savoir, la numérisation est un enjeu stratégique pour les organisations. Aujourdhui,
les TIC sont des outils de gestion essentiels pour |es entreprises car elles sont souvent désignées

comme la source de la performance de I'entreprise. Cependant, cette derniére (entreprise) ne
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peut pastirer pleinement parti de ces technologies si elle ne les adopte pas en grande quantité.
L'adoption est le processus par lequel une organisation voit I'utilité de latechnologie et I'integre
en vue de son utilisation. Cette derniéere varie d'une organisation a l'autre et est déterminée par

de nombreux facteurs. [6]
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CHAPITRE 11 : Généralités sur la performance

I ntroduction

Toute recherche sur la performance organisationnelle doit Sappuyer sur la définition et
la mesure de ce concept et/ou du concept qui en est e fondement ou le dérivé.

Si la recherche sur les déterminants de la performance a toujours été au ceeur de la
recherche en entreprise, les connaissances scientifiques sur le sujet sont encore tres
fragmentées. Cette situation sexplique par le fait que la plupart des études traitent des
problémes sous un seul aspect et une seule dimension, voire deux ou trois dans|es cas extrémes,
afin de limiter I'ampleur des taches planifiées. Par conséguent, la performance peut étre gérée
d'un point de vue fonctionnel (ventes et marketing, comptabilité et finance, production et
gestion des ressources humaines) ou d'un point de vue processus (gestion de la chaine
d'approvisionnement, innovation et communication). Onge St S. et Magna M.L. (1994) citent
Lynch et Cross (1991) : En termes de vision opérationnelle, la performance permet aux
managers d'expliquer le lien entre I'entreprise et ses opérations quotidiennes. Ainsi, dans cette
perspective, chaque fonction de I'entreprise doit activement accroitre lavaleur apportée par ses

activités, [25]

Sur le plan littéraire, plusieurs concepts sont utilisés pour définir le concept de
performance. Certains auteurs l'assimilent a efficacité, capacité ou compétitivité, d'autres
I'assimilent a efficacité, rendement, productivité, etc., et enfin, I'associent a des concepts tels

gue lasanté, le succes et I'excellence. [3]

Le Shorter Oxford English Dictionary, Oxford Clarendon Press, (1973) et Gallimard /
CNRS, (1988) ont assimilé la performance a la mise en ceuvre et alaréalisation de I'action. Il
sagit de sintéresser au processus de réalisation d'une opération et a ses résultats. Nous pouvons
déterminer la performance par le succes. Tchankam (2000) définit |es entreprises performantes
comme des entreprises qui font mieux que leurs concurrents a court, moyen et long terme.
Idéalement, il existe un ensemble de parametres qui définissent la performance, au moins dans
les paramétres considérés comme les plus importants. Dans ces conditions, Bourguignon A.
(1995) considére que ladéfinition delaperformance est liée al'appréciation du marché : marché
alatonne, chiffre d'affaires, nombre de créances douteuses ou de réclamations clients dues ala
qualité du produit. [27]

Deslors, il semble difficile d'apprivoiser le concept de performance avec une définition

absolue. Sa définition dépend de son contexte. Dans |'entreprise, il a atteint les responsabilités
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de divers départements et méme de tous les niveaux. Par consequent, nous parlons de la
performance des ressources humaines, économigues, financiéres, technigues et commerciales,

qui représentent la performance globale de |'entreprise sous une forme globale.

La premiére contribution du pionnier a cette dimension de performance est d'introduire
et de promouvoir avec succes des résultats étroitement liés aux metiers de I'entreprise. D'une
part, sa valeur doit étre évaluée afin de prendre des décisions de gestion et stratégiques

appropriées et adéquates, et rendre |'organisation compétitive. [12]

E.M. Morin, M. Guidon et E. Bouliane (1996) reconnaissent qu’ en termes de qualité du
produit/service, on insiste sur le degré auquel le produit/service correspond aux normes des
tests de qualité et aux exigences de la clientéle, le nombre de retours et e nombre de plaintes
faites par la clientele. Tous ces indicateurs obtiennent des valeurs appreciables et compétitives
dans une entreprise qui jouit d'un systéme d'information crédible, créateur des informations

pertinentes et rapides. [3]

Section 1 : la performance, définition et caractéristiques

1. Définition dela performance

Le mot performance peut étre défini pour une entreprise comme le niveau d'atteinte des

résultats liés aux efforts et aux ressources engageés.

Le concept de performance est principalement basé sur le concept d'efficacité et
defficience. Laperformance est aussi liéealavision del'entreprise, sa stratégie et ses objectifs.
C’ est dans ce sens que la performance d’ une entreprise peut se mesurer sous différents angles,

on parle de performance commerciae, financiere, organisationnelle....etc [18]

La notion de performance correspond a |’ atteinte d’ objectifs ou de résultats attendus, et
plus largement a la création de valeur. Si dans le monde de I’ entreprise, la création de valeur

est généralement associée al’ accroissement du profit. [14]

La performance dans son approche théorique intégre de notions diverses dont les plus
importantes sont : la croissance de I’ activité, la profitabilité, la rentabilité, l1a productivité,
I’efficacité et |’ efficience. La performance puise ses origines du latin : « performare » et en

anglais au 15iéme siécle et signifiant accomplissement d’ une maniére convenable.
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Pour étre compétitive, toute entreprise doit étre performante, c'est-a-dire meilleure que
ses concurrents tant dans sa stratégie que dans son organisation, ce qui est responsable peut ou
doit agir sur les paramétres de la performance et doit rendre des comptes sur sa performance et

sur I’ utilisation des moyens mis en son autorité. [29]
Plusieurs auteurs ont défini le mot performance. De ces derniers, nous retenons les suivantes :

Pour CHARREAU, La performance est la capacité de |’ entreprise a concrétiser ses

objectifs stratégiques en adoptant les meilleures facons de faire.

Le terme performance est couramment utilisé dans les appréciations portées sur les
entreprises, et plus particuliérement en contrdle de gestion et chacun sinterroge sur ce gu'est

une entreprise ou une organisation performante :

> est-ce celle qui réalise de bons profits ?
2> ou cdle qui résiste aux changements de son environnement ?

> ou encore celle qui préserve I'emploi, qui épargne son environnement ?

Cet ensemble dinterrogations montre que la notion de performance est
multidimensionnelle, ce qui pose la question de sa définition et celles de quelques notions
voisines, puis des différentes performances qui peuvent étre mises en évidence dans une

entreprise. [18]

En matiere de gestion, la performance est |a réalisation des objectifs organi sationnels »
(Bourguignon A). Elle se traduit par une réalisation (ou un résultat).

La performance est le résultat d'actions coordonnées, cohérentes entre elles, qui ont
mobilisé des moyens (personnel, investissements), ce qui suppose que |'organisation dispose
dun potentiel de réalisation (compétences du personnel, technologie, organisation,

fournisseurs...). [22]

La performance peut étre exprimeée principal ement en termes comptables et financiers :

on parle a cet effet de performance financiére et €lle dépend de la capacité a:

¢+ Seprocurer des ressources au moindre codt ;
% lespréserver ains quele patrimoine;

+» lesutiliser delamaniere laplus productive possible.

Elle peut également sexprimer en terme stratégique et on parlera de performance
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stratégique.

La performance stratégique a un caractere plus géenéral : c'est la capacité a déterminer et a
mettre en ceuvre de bonnes stratégies dans le cadre des finalités qu'elle poursuit. Ces finalités
sont variées:: il peut sagir de devenir la plus grande entreprise du monde, ou bien de rester une
entreprise prospere dans une specialité, ou méme d'étre la plus apte a atteindre les buts qu'elle

sest fixés

La réalisation est comparée aux objectifs, grace a un ensemble dindicateurs, chiffrés ou
non. La comparaison suppose une forme de compétition : faire mieux gque lors de la période
précédente, rejoindre ou dépasser |es concurrents. Elle donnelieu auneinterprétation, jugement
de valeur qui peut différer en fonction des acteurs concernés (actionnaires, dirigeants.) [28]

Pour MACHESNAY, la performance de I'entreprise se définit comme le degré de
réalisation du but recherché. L’ analyse des butsfait apparaitre trois mesures de la performance,

asavoir : I'efficacité, I’ efficience et I effectivité.”

En matiére de gestion, |a performance est la réalisation des objectifs organisationnels.

Cependant, il n’ existe pas de fagon intrinségue.

Figure02: mesure de la performance

Source: Bharadwa A, (2000). «A resource-based perspective on information

technology capability and firm performance: an empirical investi -gation», M1S Quarterly, 24,
1, 169-196.
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Elle est définie par les utilisateurs de I’information par rapport a un contexte décisionnel
caractérisé par un domaine et un horizon de temps. Elle permet &I’ entreprise d’ estimer son
efficacité, mais aussi son efficience

L 'efficacité: est lerésultat obtenu par rapport au niveau du but recherché. Elle décrit la capacité
d'une personne, d'un groupe ou d'un systeme a arriver a ses buts ou aux buts qu'on lui afixés.
Etre efficace serait donc produire des résultats escomptés et réaliser des objectifs fixés. En
d'autres mots, ce serait faire les bonnes choses quand il faut et laou il faut ou tout simplement
obtenir de bons résultats. L’ efficacité est mesurée par rapport au ratio de rotation du capital

utilisé.

L 'efficience: Est le résultat obtenu par rapport aux moyens mis en ceuvre. L'efficience désigne
le fait pour une entreprise de réaliser ses objectifs avec le minimum de moyens engagés
possibles. Elle traduit donc la productivité d'une entité, car elle met en rapport les résultats
obtenus et |es ressources consommees. L 'efficience peut également étre exprimée par plusieurs
autres notionstelles que :

La productivité : Elle représente le rapport entre une production et un volume de facteurs

CONSOMMES.
La profitabilité: C'est le rapport d'un profit aux codts qui lui sont associés.
L 'économie : L'économie consiste a se procurer |es ressources nécessaires a moindre cot.

Rentabilité : Larentabilité est un concept trés proche de la performance et désigne « |'aptitude

pour une entreprise a sécréter un résultat exprimeé en unités monétaires». [7]

Ellereprésente le rapport d'un bénéfice ades capitaux investis. Larentabilité de maniére
globale regorge deux notions distinctes : la rentabilité économique et la rentabilité financiere.
Ces deux rentabilités constituent la rentabilité dite rétrospective, permet d'évaluer le modele
d'évaluation des actifs financiers (MEDAF) pouvant permettre de caculer un taux
d'actualisation par le colt moyen pondéré du capita ; par opposition a la rentabilité
prévisionnelle qui, elle, permet d'utiliser les flux de trésorerie pour assurer une évaluation

prenant en compte |les décalages temporels de I'entreprise. [5]

27

——
—



CHAPITRE 11 : Généralités sur la performance

2- Lesdimensions de la performance
2.1. La performance économique

La performance économique traduit les résultats présentés par la comptabilité. 1l s agit
principalement des soldes intermédiaires de gestion.

Pour |es entreprises commerciales, la marge commerciale = ventes des marchandises —

couts d’ achat des marchandises vendues.
Pour les entreprises industrielles, ce flux correspond ala production :
Production de I’ exercice= production vendue+ production stockée+ production immobilisée.

Valeur goutée : ce solde représente la contribution productive ou la valeur économique créée

par |’ entreprise.
Valeur gjoutée= production diminuée des achats réalisés auprés des tiers

L’ excédent brut d’ exploitation (EBE) : correspond au résultat économique brut lié al’ activité

opérationnelle de I’ entreprise. L’ EBE désigne la véritable rentabilité de I’ exploitation.

EBE= VA+ Subventions d exploitation- impdts, taxes et versements assimilés-charges du

personnel

Le résultat brut d exploitation : ce solde correspond aux ressources additionnelles permettant
le financement des investissements futurs et I’ efficacité de I’ exploitation apres la soustraction

des charges financiéres.
RBE= EBE+ Résultat financier

Le résultat net (RN) : il permet aux actionnaires et aux analystes financiers d’ apprécier la

rentabilité et la performance de I’ entreprise
RN = RBE+ Résultat exceptionnel —impbts [17]
2.2. Laperformancefinanciere

La performance financiére est étroitement liée ala performance économique, elle est mesurée

par plusieursratios :

La rentabilité (ROE) : ce ratio rapporte des indicateurs des résultats a des indicateurs relatifs
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aux montants des ressources mises en ceuvre. C'est le ratio le plus souvent utilise.
ROE-= résultat de |’ exercice/ Capitaux propres

Lamesure de la performance financiere est imposée par laloi. Certaines organisations comme
les entreprises doivent produire a la fin de chaque exercice comptable les documents de
synthese : bilan et le compte de résultat. Ces documents et leurs annexes contiennent les

informations de base pour mesurer |a performance financiére. [17]
2.3. La performance commer ciale

C'est la capacité de I’ entreprise a satisfaire sa clientéle en offrant des produits et des services
de qualité répondant aux attentes des consommateurs. Les entreprises recherchant la
performance commerciale doivent se soucier des besoins de leurs clients, prendre en compte
les stratégies de leurs concurrents afin de conserver et développer leurs parts de marché. Les
indicateurs de la performance commerciale sont : la part de marché, la fidélisation de la
clientele, I attrait de nouveaux clients, la satisfaction des clients, larentabilité par segment, par

client, par produit, par marchg,... [19]

2.4. Laperformance sociale

Le bilan socia récapitule les principales données chiffrées permettant d'apprécier la
performance sociale et |es rapports sociaux au sein d'une entreprise. En France, |e bilan social
est obligatoire pour les entreprises de plus de 300 salariés. Parmi les nombreux indicateurs
sociaux, on peut citer : le montant des rémunérations, le nombre d'accidents de travail, les
maladies professionnelle...etc [21]

2.5. La performance sociétale

Indique I'engagement de I'entreprise dans les domaines environnementaux, humanitaires,
culturels. Les outils de |a responsabilité sociétale de I’ entreprise (RSE) peuvent étre utilisés

pour apprécier le niveau de performance de I'entreprise. [26]
3. Lescaractéristiques de la performance

Plusieurs caractéristiques ont été soulevées pour parler d’ entreprise performante. En effet, on

appelle une entreprise performante celle qui est durablement profitable, pérenne, et qui produit

29

——
—



CHAPITRE 11 : Généralités sur la performance

et vend mieux plus que ses concurrents ; celle qui a atteint ses objectifs et sesfinalités dans les
délais déterminés et qui est compétitive, celle qui est efficiente et efficace reposant sur la
flexibilité de son personnel, la prise de décisions rapides, celle qui crée de lavaleur innovante,

réactive qui s améliore et progresse constamment et durablement. [28]

En bref, 1a performance est un concept complexe et multidimensionnel qui intégre différentes
dimensions pour la définir et différents indicateurs de mesure car €elle reste une affaire de
perception et tous les acteurs n’ont pas la méme perception de la performance. Elle est, par
ailleurs, relative alavision de |’ entreprise, sa stratégie et ses objectifs. C'est dans ce sens que
la performance d’une entreprise peut se mesurer sous différents angles et ne se limite pas
uniquement a sa dimension financiere. Ainsi pour |’ évaluer, il est nécessaire d’ effectuer des
mesures au hiveau de toutes ses dimensions et s appuyer sur ses facteurs déterminants pour
I’amédiorer. [28]

3.1- Larentabilité économique

Elle est une mesure de la performance économique de |'entreprise dans I'utilisation de
I'ensemble de son capital « employé », c'est-a-dire de I'ensemble de son actif financé par les

capitaux permanents. [9]
3.2-Larentabilitéfinanciere

Elle est encore appel ée rentabilité des capitaux propres ou rentabilité des actionnaires,
elle est I'expression du résultat net rapporté aux capitaux propres investis par les actionnaires.
C'est pour cette raison que contrairement ala rentabilité économique non significative pour les

apporteurs de capitaux, la rentabilité financiére est suivie de plus prés par ceux-ci.

Larentabilité financiére correspond a ce que la comptabilité anglo-saxonne appelle le « Return
on Equity » ou encore « ROE » et exprime la capacité des capitaux investis par les actionnaires
et associés a dégager un certain niveau de profit. [10]
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Section 2 : La mesuredela performance

1. Définition dela mesure de performance

La mesure de performance est une appréciation financiere de la rentabilité d'un projet ou de
différents actifs compte tenu des risques pris par l'investisseur (particulier, institutionnel ou
entreprise). La mesure de la performance prend donc en compte différents indicateurs en
fonction de I'investissement réalisé. Au niveau des entreprises la mesure de la performance
seffectue, de plus en plus, en ayant une approche globale qui inclue des dimensions sociale et
environnementale. La mesure de performance peut seffectuer par comparai son avec des fonds
de méme nature et ayant les mémes objectifs et elle peut aussi recourir a des indicateurs

intégrant la notion de risques. [1]
2. Lelevier de performance

Le levier de la performance peut faire référence a un outil, une méthode ou une stratégie que
peut utiliser une entreprise pour améliorer sa performance globale ou sa performance dans un

domaine plus spécifique.

Le recours a un levier de performance impligue le plus souvent I’ éablissement d' un plan
d’ action plus ou moins complexe, selon la nature du projet. Celui-ci peut par exemple inclure
la création de supports de communication, de laformation, des modifications structurelles, des
embauches, la nomination de nouveaux responsables, de |’ aménagement de nouveaux espaces,

la construction d’ une unité de production, et autres investissements divers et variés.

Chaqgue entreprise étant différente, les leviers actionnés peuvent également grandement varier,

d’ autant que ces derniers dépendent aussi des objectifs fixés par ladirection de I’ entreprise

Les leviers de motivation au sein de I’ entreprise sont essentiels pour motiver ses employés et

dynamiser la compétitivité d’ un groupe.
Quelgues-uns sont précordiavx

En effet, dans larédité il y a plusieurs facteurs de motivation qui rendent un poste attractif et

gui encouragent le salarié a garder son emploi :

> Laqualité de lacommunication au sein de I’ entreprise
> L’intérét pour les taches confiées

> Lesopportunités de carriere
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> Lareconnaissance du travall
> Lasupervision juste et adaptée
> Lesrésultats et les objectifs atteints communiqués al’ équipe

> Larémunération [21]
2.1. Générer del’engagement grace aux réseaux sociaux

Sur internet, certaines entreprises ont rapidement identifiées le potentiel des réseaux sociaux.
Lieux dinteractions et d'expression plus ou moins libre, Facebook, Twitter, Pinterest,
Instagram ou encore Snapchat permettent aux marques de s adresser directement a leur cible,
et inversement. Cette nouvelle maniére de communiquer ouvre de nombreuses perspectives aux
services marketing. S'ils sont intelligemment exploités, les réseaux sociaux permettent ainsi de
générer un trafic qualifié vers un site internet ou encore de créer du buzz autour d’un produit

ou d'un service. [14]
2.2. Entretenir lesreations clients

En prenant soin de leur clientéle, les entreprises ont tout ay’ gagner : conserver leur clientele
en lafidélisant, conquérir de nouveaux prospects, se démarquer de leurs concurrents, améliorer
leur image de marque auprés du grand public...[12]

2.3. Amédliorer Le Bien-Etre Des Collaborateurs

Cdafait plusieurs années que les entreprises ont pris conscience de |I'importance de prendre
soin de leurs salariés. D’ un point de vue purement pragmatique, des collaborateurs heureux au
travail, c’'est entre autres une baisse du turnover et des arréts maladie, une améioration de

I’ efficacité et de la productivité, une hausse de la créativité...

Comment y parvenir ? En étant d’ avantage a I’ écoute des besoins des collaborateurs, en leur
permettant de travailler dans de bonnes conditions, en créant des espaces propices alacréation,
en organisant la livraison de fruits frais pour le petit déeuner, en autorisant la sieste dans une
salle dédiée, en multipliant les gestes d’ encouragement...[4]

2.4. Développer Une Stratégie De Croissance Externe

La croissance externe consiste a acquérir ou fusionner avec une autre entreprise, qu'il s agisse
d’un concurrent, d’un fournisseur ou parfois méme d'un client, pour renforcer sa position,

éliminer la concurrence, obtenir de nouvelles compétences ou garder la maitrise de
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I’ approvisionnement des matiéres premieres.

Une telle opération n’est toutefois pas sans risque. Ma pilotée, une stratégie de croissance
externe peut en effet se solder par une hausse de I'inquiétude et du mécontentement du
personnel, un dépassement du budget alloué ou une baisse de la performance En effet, dans la
réaité il y a plusieurs facteurs de motivation qui rendent un poste attractif et qui encouragent

le salarié agarder son emploi :

Laqualité delacommunication au sein de |’ entreprise
L’intérét pour les taches confiées

Les opportunités de carriére

La reconnaissance du travail

Lasupervision juste et adaptée

Lesrésultats et |es objectifs atteints communiqués al’ équipe

<N X X X K X

Larémunération de |’ entreprise. [ 26]
2.5. Etudier Son Positionnement Sur Le Marché

Lorsque la pression concurrentielle devient trop forte, une entreprise peut adopter I’ une de ces
deux stratégies opposées : continuer a se battre sur son terrain ou se repositionner pour tenter
de sefaire une place sur un marché moins concurrentiel. Certaines entreprises vont par exemple
se focaliser sur une production made in France pour tirer leur épingle du jeu, pendant que
d’ autres vont procéder aune montée en gamme en proposant des services ou des produits certes

plus chers, mais surtout plus qualitatifs. [25]
3. Lesindicateursde performance

Lesindicateurs de performances permettent d’ avoir en téte la performance de |’ entreprise de la
maintenir et de suivre ou d’améliorer ses performances peu importe le terrain, que ce soit en
terme de chiffres d’ affaires ou de marché a fin de mesurer correctement et efficacement Pour
sa |’ entrepreneur doit mettre en place les indicateurs de performance, aussi appelé KPI (Key
Performance Indicator), d' une entreprise sont a la fois un outil de mesure de la santé de

I’entreprise et un outil d’aide aladécision.

< |lstouchent tous les domaines d’ activité de I’ entreprise :
& |ls permettent de connaitre I’ efficacité de la production

& |ls permettent de mesurer les retours sur investissement (ROI)
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& |lséclairent sur laqualité de larelation commerciale, du service client

= |Ismesurent I'image de marque et la perception de I’ entreprise

& |lsfournissent des informations sur la qualité des services

& ||s permettent de mettre en lumiére le temps passe a corriger les erreurs, les mauvaises

anticipations

Les indicateurs de performance sont la synthése des données clés de I’ entreprise. Avec ces
indicateurs, le dirigeant connaitra rapidement si son entreprise se porte bien ou non. Puis il
pourraagir efficacement pour corriger les erreurs qui se sont révél ées ou poursuivre et accroitre
son développement. Ce sont donc des informations concrétes et opérationnelles. Le panier
moyen, une note moyenne donnée par les clients sur internet, un nombre de pages vues, €tc.
sont des exemples d’indicateurs qui seront plus utiles et efficaces a un service marketing qu’ un
bilan comptable. [24]

3.1 Critéresde sélection desindicateurs

Le choix des indicateurs doit étre rigoureux et suivre certains critéres de qualité tels que la
fiabilité (mesurable de maniére constante dans le temps), la crédibilité aux yeux des parties
prenantes, le niveau du contrdle exercé par |les partenaires sur le résultat en question et les colts

et ladifficulté relative d obtenir les données.

De multiples propositions et de nombreux critéres ont été développés pour appuyer la

formulation d’indicateurs. Voici une proposition de criteres pour les indicateurs SMURFS

S= Spécifique : qui est défini en termes clairs, décrivant de fagon explicite et univoque ce qui

est mesuré.

M= Mesurable: qui comprend une méthode permettant d’ évaluer le résultat en ce qui concerne

lavaleur (qualité, quantité, colt, temps, €tc.).

U= Utile : qui permet de collecter des données qui éclaireront la prise de décision et qui

favoriseront |’ apprentissage.

R= Rédliste : qui est atteignable selon les moyens de collecte et les sources de données

accessibles et disponibles.

F= Flexible : qui pourra étre adapté ou modifié s'il ne permet pas de récolter I'information

attendue.
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S=Simple: qui se mesure facilement et est utilisable par |’ ensemble des parties prenantes.

Comment choisir le bon indicateur ? Tout d’ abord, en réfléchissant en termes de création de
valeur et de performance : choisissez lessix KPIsqui sont les plus pertinents pour votre activité.
Rien ne sert d’analyser des indicateurs qui n’ont aucun intérét pour votre entreprise. D’ abord,
parce que vous ne les exploiterez pas. Ensuite, car si ce sont des KPIs que vous utilisez peu,
vous étes forcément moins vigilants quant a leur qualité, la date de collecte ou encore a la
fiabilité de la source de données. Vous risquez donc de vous baser sur des data erronées.
Réfléchir a la définition de vos indicateurs permet de réfléchir au sens de votre activité et au
but que vous cherchez a atteindre. Quels sont vos objectifs ? Vos KPIs sont vos réponses. La
rentabilité n'est pas un indicateur, ¢’ est une conséquence. Le chiffre d' affaires, le taux de

marge... sont lesinformations a surveiller.

Enfin, lesindicateurs ne sont pas interprétés de laméme maniere suivant les différents services.
En effet, il est fréquent que plusieursinterlocuteurs parlent de la méme chose, mais en utilisant
des termes différents. Avec une liste d’'indicateurs restreinte, claire et cohérente, vous réduisez

les risques d’ interprétations divergentes. [17]
3.1.1 L axefinancier

Les indicateurs de performance vont chercher a mettre en avant la valeur et la rentabilité de
I’investissement, pour un associé ou un investisseur, dans un objectif de plus-value alarevente

par exemple; ils vont chercher en priorité dans les documents comptables. [17]

3.1.2 L axeclient

Les indicateurs de performance permettront de connaitre la satisfaction du client et la qualité
de larelation client ; par exemple, on trouvera ces indicateurs sur des forums internet, via des
enquétes clients. Les indicateurs de performance de cet axe sont le taux de fidéité (nombre de
clients fideles sur le nombre total de clients), le colt d’ acquisition d'un client (colt pour
acquérir un nouveau client), taux d attrition ou « churn » (nombre de clients perdus sur une
période). [17]

3.1.3L’axeinterne

Touslesprocessusinternesal’ entreprise peuvent étre suivis par des indicateurs de performance

dansun objectif d amélioration delarentabilité et del’ efficacité du service ou del’ organisation.
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Temps passé aux procédures administratives, taux d absence et taux de démission des
employés, taux de formation, nombre de contacts émis par collaborateur font partie des
indicateurs de performance les plus utilisés. [17]

3.1.4L’axe marché

Les indicateurs de performance vont produire des informations sur la plus-value apportée par
le produit ou service, I'innovation del’ entreprise, lanotoriété de lamarque ; On mettraen avant
des taux de transformation d'un devis en facture, un indicateur de notoriété sur les réseaux
sociaux, le chiffre d'affaires dégagé par les nouveaux produits ou services, le taux
d’investissement, etc. [17]

4. Lestypesd’indicateurs de performanceles plus utilisés
4.1 Lesindicateursde performance commer ciale (vente & marketing)

Ces indicateurs de performance ont pour mandat d'identifier et de suivre les activités
commerciaes de |'entreprise. Ce type d'indicateurs de performance peut réunir des données
permettant d’explorer plusieurs axes stratégiques tout en validant plusieurs hypothéses se

référant a votre stratégie commerciaetelle que:

« Mesurer les revenus genérés en fonction des chaines de production ;

% Calculer la productivité de vos chaines de production ;

% Evauer la capacité de production de nouveaux produits sur vos chaines de montage ;
% Estimer votre potentiel d’ acquérir de nouvelles parts de marché ;

% Identifier la concordance de vos produits/services et de son prix sur le marché. [28]
4.2 Lesindicateurs de performance organisationnelle

Ces mesures sont surtout maitrisées par les personnes responsables des ressources humaines.
IIs sont utilisés principalement pour faciliter le contréle des colts de la masse salaride et la
capacité de production. Reste qu’il est possible de formuler des indicateurs de performance
pour mettre en lumiére des enjeux qui concernent lamain-d’ ceuvre et permettre d'identifier des
pistes d’améliorations impliquant la gestion de votre personnel :

» Taux d absentéisme;
> Codt d intégration de nouveaux employés ;

> Niveau de performance;
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» Taux deroulement. [2]
4.3 Lesindicateurs de performance financiere et comptable

En référence aux principaux ratios financiers établis selon le secteur d’ activité exploité, les
indicateurs de performance financiére permettent d’ obtenir les indications nécessaires pour
évaluer la santé financiére de I’ entreprise. Gréce a ce type d’indicateur de performance, il est
possible d’ évaluer plusieurs composantes impliquées a la solidité et au potentiel financier de

votre organisation :

+ Retour sur investissement ;

« Taux derentabilité;

% Besoins en fonds de roulement ;
% Plan detrésorerie;

% Lagestion des comptes arecevair.
4.4 Lesindicateurs de performance I nternet, médias sociaux et commer ce électronique

S cest une entreprise qui utilise Internet et les médias sociaux dans sa stratégie de
commerciaisation, elle est probablement dga familiere avec ce type d'indicateurs de
performance. Reste a savoir jusgu’a quel point elle les utilise pour diagnostiquer ses résultats.
Lorsque bien exploités, ces indicateurs de performance aident grandement a faire le pont entre
les efforts investis pour |a promotion numérique de ses produits et |a performance des ventes.
Ces mesures deviennent en quelque sorte la voix de son marché cible en permettant de mettre
en lumiere différents comportements de son audience et leur niveau d’ engagement face a sa
marque de commerce. Voici quelques exemples d'indicateurs de performance retrouvés dans
cette catégorie:

% Nombre de nouveaux visiteurs;;

& Ladurée moyenne d’ une visite sur votre site Internet ;
% Volume detrafic au codt par clic;

%~ Taux de clics des campagnes publicitairesen ligne;
% Nombre de paniers abandonnés ;

® Lesproduitsles plus consultés. [12]
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4.5 Les indicateurs de performance pour la chaine d’approvisonnement, inventaire et

logistique

Parce que 79 % des entreprises qui possedent une chaine d approvisionnement optimisée
atteignent une croissance des revenus supérieure a la moyenne de leur secteur. Si vous gérez
une entreprise manufacturiere ou de distribution, I’ utilisation d’indicateurs de performance, qui
assurent le contrdle accru de votreinventaire et du roulement de votre marchandise, deviendront
vos meilleurs amis. L’ analyse des mesures clés de votre chaine d’ approvisionnement permettra
de cibler les problématiques que peut vivre une entreprise dans sa gestion d’inventaire et dans

salogistique :

v" Roulement del’inventaire;
v Entreposage ;
v Livraison
v

Production des commandes. [19]

Figure 03: la performance dans une optique résultat de |’ entreprise

Efficience
Objectiv j_|
Action Pertinence
Résultat 3
Efficacité

Sour ce :Besseyre des Horts CH, (2005). «Quelle contribution des TIC alacréation de
valeur en GRH ?», Revue Francophone de @M anagement, nol12, Janvier 2005, p. 1-15.

4.6 Lesindicateurs de performance informatique

Ces indicateurs ont pour objectif de mesurer la performance des activités technologiques de
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votre organisation. Pour une entreprise qui désire rentabiliser et optimiser ses processus
d' affaires par le biais de solutions technologiques, elle pourra, a I’aide de ces indicateurs,
calculer le codt total de ses solutions technologiques et |es comparer au gain qu’ elles apportent
en termes de productivité ou de chiffre d’ affaires (KPI alignement stratégique). Cesindicateurs

sont aussi utilisés pour mesurer :

= Lasécurité de vos systémes informatiques ;
= Lesincidences et problématiques informatiques ;
= Laperformance des infrastructures informatiques ;

= Ladisponibilité des systémes. [13]

4.7 Les 5 déments que doivent contenir un indicateur de performance pour étre juste et
fiable

+ Spécifique: il doit identifier un objectif clair ;
+ Mesurable : les données utilisées doivent étre quantifiables;
*

Rédlisable : les objectifs qui S'y référent doivent étre atteignables

=

Pertinent : il doit respecter la stratégie et lavision del’ entreprise ;
+ Temporel : sadurée doit étre définie.

La performance est un concept complexe et vaste qui intégre différentes dimensions pour la
définir et différents indicateurs de mesure car €elle reste une affaire de perception et tous les
acteursn’ ont paslaméme perception delaperformance. Elleest, par ailleurs, relativealavision
de I'entreprise, sa stratégie et ses objectifs. C'est dans ce sens que la performance d’'une
entreprise peut se mesurer sous différents angles et ne se limite pas uniquement a sadimension
financiére. Ainsi pour I’évaluer, il est nécessaire d’ effectuer des mesures au niveau de toutes

ses dimensions et s appuyer sur ses facteurs déterminants pour I’améliorer. [21]
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Section 3: L'impact des TIC sur la performance des entreprises

Les TIC sont efficaces pour améliorer |es méthodes de gestion. Une analyse de 'OCDE
montre que les stratégies favorables aux TIC mises en ceuvre par les entreprises ont
généralement un impact positif sur les performances des entreprises. Dans cette section, la
guestion est d'aborder la contribution des TIC a I'amélioration de la performance et de la

productivité des entreprises et leur réle stratégique. [13]
1. Alignement des T1C sur la performance des entreprises

La coordination stratégique est une stratégie et une pratique de gestion trés appréciées car il
sagit d'une compétence organisationnelle congue pour transformer les investissementsen TIC
et en facteurs de performance. Ceci est réalisé en combinant les TIC avec d'autres ressources et

compétences commercia es dans une perspective globale.

La gestion stratégique des TIC doit considérer les choix stratégiques de I'entreprise d'une part,
et sastructure organisationnelle d'autre part, si cette derniere espere atteindre un meilleur niveau

de performance. [30]

HENDERSON et VENKATRAMAN définissent la cohérence stratégique comme suit : « La
cohérence est I'ensemble de toutes les connexions bidirectionnelles entre quatre concepts :
stratégie dentreprise, stratégie TIC, processus organisationnels et TIC dentreprise et
d'infrastructure ». [21]

Lastratégie d’ entreprise : Elle définit le positionnement de I'entreprise sur son marché (couple

produit/marché), ses compétences uniques et son métier (domaine externe).

La structure organisationnelle : Cela affecte la conception de I'organisation : structure de

gestion, définition des processus métier, etc.

La stratégie des TIC : Correspondant a la sélection de technologies accessibles et de
mécanismes de gouvernance. [5]

L’architecture du systéme d'information : Il couvre le portefeuille d'applications liées a
I'informatique, l'infrastructure technique, le processus de développement, les compétences

technologiques et de gestion, etc. [26]

Le modele d'ajustement stratégique comporte deux volets complémentaires :
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v Lacomposante externe :

Ou la « fit stratégique » qui consiste a harmoniser les choix des activités stratégiques de

I’entreprise et le choix en matiére de dével oppement technol ogique.
v' Lacomposanteinterne:

Aussi « intégration fonctionnelle », qui implique une coordination entre les processus

organisationnels et I'infrastructure TIC.

En termes simples, I'dignement fait référence a l'alignement des décisions liées aux TIC avec
la direction globale de I'entité, que I'équipement TIC de I'entreprise soit élevé, moyen ou

meédiocre afin de pouvoir améliorer les performances...
Plusieurs facteurs peuvent étre positivement corrél és aux gjustements stratégiques :

L'intensité de l'investissement dans les applications de connaissances et d'apprentissage

organisationnel, telles que | es bases de connai ssances

L'entreprise investit I'ensemble du département ou de la filiale dans |le commerce électronique.
Celasignifie que les TIC, et pas seulement Internet, sont au ceeur des activités commerciales,
et que la prise de décision en matiere de TIC fait partie de la prise de décision stratégique au
niveau mondial. Ceci est une description de |'ajustement stratégique [22]

Le modéle d'gjustement stratégique "MAS" a éé développé par VENKATRAMAN. N. Ce
modéle est illustré dans la figure ci-dessous :
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Figure 04 : Positionnement multidimensionnel des usages des TIC.

Sour ce : Audon Kenneth, Laudon Jane (2006). M anagement des systemes d’information,
Pearson Education, Paris. Traduction d’ Eric Fimbel.

A l'ere du savoir, la numérisation est un enjeu stratégique pour les organisations.
Aujourd'hui, les TIC sont des outils de gestion essentiels pour les entreprises car elles sont
souvent désignées comme lasource de la performance del'entreprise. Cependant, cette derniere
(entreprise) ne peut pas tirer pleinement parti de ces technologies si elle ne les adopte pas en

grande quantité.

L'adoption est le processus par lequel une organisation voit I'utilité de latechnologie et I'integre
en vue de son utilisation. Cette derniéere varie d'une organisation a l'autre et est déterminée par
de nombreux facteurs. Ce seront les sujets du prochain chapitre. [27]

2. TIC et performancedel’entreprise

La décision dintroduire et dinvestir dans les TIC a des objectifs organisationnels
différents. Lorsgue I'on parle d'ICT et de performance commerciale, vous devez comprendre

comment mesurer cette per formance.

De nombreux indicateurs sont utilisés pour évaluer les performances, tels que lapart de marché,

la croissance des ventes, les performances commerciales, le retour sur investissement, le
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développement de nouveaux produits et de nouveaux marchés, la recherche et le

développement, la réduction des colts, le développement des employés, etc. [17]

Les changements dans la performance organisationnelle sont liés & la fagon dont les TIC sont
utilisées. Méelville et a. (2004) 22 ont souligné que les TIC et les ressources complémentaires
d'une organisation peuvent affecter |'efficacité des processus métier, améliorant ains la

performance organisationnelle. [19]

Par exemple I'extranet a un effet positif en matiere de compétitivité stratégique et

I'efficacité opérationnelle de I'entreprise.

En fait, I'extranet permet une meilleure planification delaproduction et une meilleure réduction

des stocks, ainsi qu'une efficacité d'approvisionnement plus élevée. [24]

Selon les recherches menées par ANADARAJAN et al. (1998), il existe plusieurs
avantages extranet stratégiques et opérationnels.

* Sur le plan stratégique, Les extranets offrent des cycles économiques accélérés
(raccourcis), une plus grande capacité a acquérir de nouvelles affaires ou a maintenir et
améliorer les entreprises existantes, et une meilleure réponse aux nouveaux entrants sur

le marché.

*Sur le plan opérationnel, Cette technologie peut augmenter les flux de trésorerie et

réduire les codts. [25]

En ce qui concerne Internet, il est éroitement lié a la performance car il réduit les colts

d'exploitation, améliore la position concurrentielle et favorise |'interaction avec les partenaires.

De plus, BERDHANE et a (2006) ont souligné que la performance adeux dimensions,
la réduction des colts et I'amélioration de la qualité. Par conségquent, les TIC ont un impact
positif sur les deux aspects. Cependant, il aunimpact modéré sur |'externalisation du processus

de production. [28]

Dans le cas ou I'investissement dans les TIC n'ait pas toujours un impact positif sur la
productivité et la rentabilité dune entreprise, dautres aspects de la performance
organisationnelle en bénéficieront également.

Les travaux réalisés jusgu'a présent montrent que ces technologies ont eu un impact positif sur
la maitrise des colts, la compétitivité des entreprises et la qualité des produits. Toutefois, la
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relation entre les TIC et la performance varie d’ une entreprise a une autre. [5]
3. TIC et avantage concurrentiel

Lamaitrise des TIC peut étre un avantage concurrentiel pour une entreprise. Par rapport
a la concurrence, l'investissement dans les TIC n'est pas la source de différenciation, mais le
degré suffisant d'outils techniques et de processus de fonctionnement de I'entreprise pour

réaliser cette différenciation.

De plus, I'adoption et I'utilisation des TIC permettent aux entreprises d'obtenir de nouvelles

sources d'avantage concurrentiel. [4]
L es changements technol ogiques peuvent permettre de :

 Réduire les colits commerciaux tel's que les colts de transaction en réduisant I'utilisation
de matériaux, en raccourcissant les heures de travail globales et en développant de

nouveaux processus qui favorisent les économies d'échelle;

* A l'aide des technologies de I'information et de la communication, il est possible de
dével opper une grandeflexibilité et un meilleur contrdle qualité, qui peuvent sinscrire dans

une stratégie commune différenciée;

» Les TIC peuvent étre utilisés dans la stratégie marketing de |'entreprise. Dans ce cas, la
création de sites internet permet d'augmenter la clientéle et de conquérir de nouveaux
marchés, ainsi le développement de ces sites internet permet d'étendre cette approche a

I'international @ moindre co(it.

Cestrois orientations stratégiques ne sont pas nécessairement mutuellement exclusives
pour obtenir un avantage concurrentiel, mais elles peuvent étre réalisées simultanément dans la
méme entreprise. [9]

Cependant, I'impact des TIC sur la compétitivité n'est pas facile a prévoir, Les faits ont
prouvé quil est impossible détablir une relation simple et directe entre I'adoption de la

technologie et la compétitivité des entreprises.
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Figure 05: Modele d alignement stratégique TIC

Source : (Adapté de Henderson et Venkatraman, 1993)
4. Lesfacteursde succes et obstaclesau choix desTIC
4.1. Lesobstacles

L'adoption des TIC peut se heurter a plusieurs obstacles auxquels les entreprises doivent

répondre afin de réussir lamise en ceuvre de ces technologies
Ces obstacles sont rencontrés souvent par les PME, vue leurs caractéristiques intrinseques.
Parmi ces barriéres, on peut citer :

> L’insuffisance des ressources financieres, vu les colts élevés des équipements,
des réseaux et deslogiciels;

2 Le manque de compétences potentielles, telles gu'un personnel qualifié et des
compétences en TIC ainsi que des infrastructures de réseau ;

> La talle des PME, leur gestion qui est qualifiée de centralisée et leur systemes
d’'information interne qui est smple et peu formalise et enfin leurs systeme
d'information externe simple, basé sur des contacts directs

2 Il existe des entreprises qui peuvent faire le choix de ne pas adopter les TIC,

spéciadlement Internet, parce que la nature de leurs activités ne justifie pas la
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nécessité d avoir recours a ces technologies;;
2> Les problémes de sécurité et de confiance, lorsgu’il s agit de I’ adoption du commerce

électronique. [28]
4.2. Lesfacteursclésde succes

Afin d'adopter et de mettre en ceuvre avec succes toute technologie, Il ne faut pas ignorer

guel ques éléments de base que |'on peut citer :

% L’engagement de ladirection et la présence d’ une équipe porteuse ;

7
L X4

La perception de |’ importance et de |’ utilité des technol ogies adoptées ;

7
L X4

La disponibilité des ressources nécessaires a I’acquisition et a I’ utilisation de ces

technologies;;

X/
°e

Lerythme de miseen ceuvredes TIC ;

X3

% Ledegré d acceptation des technologies par les utilisateurs. [13]

Figure 06: Modéele processuel de création de valeur des TIC

Source: Soh et Markus, 1995




CHAPITRE 11 : Généralités sur la performance

L'information et la communication sont a la base du progres, de I'esprit d'entreprise et
du bien étre humain. Par ailleurs, les TIC ont une incidence immense sur presque tous les
aspects de notre vie. L'évolution rapide de ces technologies crée des occasions complétement
nouvelles de parvenir a des niveaux de développement plus éevés. Leur capacité aréduire bon
nombre d'obstacl es classiques, notamment ceux que constitue le temps et 1a distance permet de
lapremierefois dans|'histoire de faire bénéficier de leur potentiel des millions d'étres humains

dans toutes les régions du monde. [19]

Les TIC émergent la redistribution des missions (décentralisation, délocalisation) hors
frontiéres de |'organisation. Elles contribuent al'amélioration de la performance des ressources

humaines de I'entreprise et leur efficacité dans ses prestations aux structures quotidiennes.
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I’agence SONELGAZ de Bgjaia

Section 1 : Présentation del’organisme d’ accueille

1. Historique de la société SONEL GAZ delaW. de Bgaia
- CADRE LEGAL ET REGLEMENTAIRE

*Production de I'éectricité et le transport du gaz selon le décret N° 47.1002 du 05/06/1947
modifié et reconduit par laloi 62.157 du 31.12.1962.

* L'ordonnance N° 69.59 du 28/07/1969 portant sur la dissolution de I'E.G.A et la création de
laSONELGAZ.

* Le décret exécutif N° 91.475 de décembre 1991 portant sur la transformation de la nature
juridique de la Société Nationale de I'Electricité et du Gaz en Etablissement Publique a
Caractere Industriel et Commercia (EPIC).

* Laloi sur I'énergie du 19 décembre 2001, qui ouvre le marché del'électricité alaconcurrence.

* Laloi N° 02-01 du 05 février 2002 relative a I'éectricité et la distribution du gaz par
canalisations.

1947 : Creéation del'Electricité et Gaz d'Algérie (E.G.A)

L'entreprise E.G.A créée en 1947 détenait le monopole de la production, du transport, de la

distribution de I'énergie électrique.
En 1969 : Création de la Société Nationale de I'Electricité et du Gaz " SONELGAZ"
Par ordonnance n° 69-59 du 28 juillet 1969, portant dissolution

D' "Electricité et Gaz d'Algérie" et création de la Société Nationale de I'électricité et du Gaz
(SONELGAZ) est créée en substitution a E.G.A dissoute par ce méme décret. Le monopole de
la production, du transport, de la distribution, de I'importation de I'énergie éectrique attribuée
a SONELGAZ a été renforcé. De méme, SONELGAZ sest vue attribuer le monopole de la
commerciaisation du gaz naturel a l'intérieur du pays, et ce pour tous les types de clients
(industriels, centrales de production de I'énergie électrique). Pour ce faire, ele rédise et gére
des canalisations de transport et un réseau de distribution.

Le dogan de la société SONELGAZ : symbole de I'éclair qui est du al'éectricité et la flamme
est dO al'inflammation du gaz naturel.
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La SONELGAZ est une société publigue a caractére industriel et commercial. Elle produit,
transport et distribue de I'électricité.

1991 : Nouveau statut de SONELGAZ

SONELGAZ change de nature juridique par décret exécutif n°91-475 du 14 décembre 1991,
portant transformation de la nature juridique de la Société Nationale d'Electricité et du gaz en
Etablissement Public a Caractere Industriel et Commercia (E.P.1.C).

1995 : SONEL GAZ EPIC (Etablissement Public a Caractere Industriel et Commer cial)

Le décret exécutif n° 95-280 du 17 septembre 1995 portant statuts de I'établissement public a
caractére industriel et commercia " SONELGAZ "confirme la nature de SONELGAZ en tant
gu'Etablissement Public a Caractére Industriel et Commercial. SONELGAZ est placé sous
tutelle du Ministére chargé de I'énergie et des mines et doté de la personnalité morale tout en

jouissant de I'autonomie financiere.
Juin 2002 : SONEL GAZ devient SP.A

Le décret présidentiel n° 02-195 du 1 er juin 2002 a transformé I'E.P.1.C " SONELGAZ " en
holding de sociétés par actions dénommeée SONELGAZ (S.P.A) qui exerce par le biais de ses
filiales les activités de production, de transport et de distribution de I'é ectricité et de transport
et de distribution du gaz.

La loi n°02-01 du 05 février 2002 relative a I'électricité et a la distribution du gaz par
canalisation stipule dans son article 165 qu "I'Etat est, et demeurera, I'actionnaire mgjoritaire de
SONELGAZ (S.P.A).

- SONEL GAZ -SPA est une société algérienne qui exerce les activités
- Production, transport et distribution de I'é ectricité.
-Transport et distribution du gaz.

La nouvelle loi sur I'électricité et la distribution du gaz par canalisation, consacre la
démonopolisation de la production de I'éectricité et la distribution du gaz par canalisation, les

activités de production d'é ectricité sont désormais ouvertes ala concurrence.

L'introduction de la concurrence dans le secteur de I'énergie n'est pas incomptable avec les

impératifs du secteur public.
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En effet, il est institué de nouveaux mécanismes permettant de prendre en considération la

mission et les obligations du secteur public dans|'intérét socio-économique général.
- Restructuration de SONELGAZ

Toutes les unités SONELGAZ de travaux et de fabrication de matériels, créées pour pallier au
mangue de capacités nationales, ont été transformeées en 1983 en entreprises autonomes. C'est
ains que Kahrif, Khanagaz, Inerga, Etterkib et AMC ont été créees et relévent de Sociétés de
Gestion de Participations de I'Etat (S.G.P).

Danscecadre, laloi stipulequeladistribution del'éectricité et du gaz est une activité de service
public en précisant les objectifs, |es opérateurs et |es modalités de son financement. Les mesures
gui sont édictées visent la sécurité, la continuité et la qualité de la fourniture, la politique

tarifaire ains que la protection de I'environnement.
Ces activités sont clairement identifiées dans lamission de service public énoncée comme suit :

- fournir en énergie les clients non éigibles dans les meilleures conditions d'équité, de

continuité et de péréquation nationale des prix de vente.
2. Lesactivitésdela SONEL GAZ
SONELGAZ est composeé des trois branches d'activités suivantes :

2 production
> transport
> distribution

2.1. Activité production

Lanature non stockable de I'éectricité, impose al'entreprise une intégration compl ete de toutes
les phases de son activité, depuis la production jusqu'a sa mise a disposition au consommateur
final.

+ Processusde production

- La production : C'est I'activité consistant a transformer I'énergie calorifique ou hydraulique
en énergie mécanique puis éectrique. Le parc de production dont les ouvrages sont congus et

dimensionnés pour répondre & un niveau maximum de la demande, comprend quatre filiéres
> Filiére Turbines Vapeur
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> Filiére Turbine a Gaz
> Filiére Hydraulique
> Filiéres Diesel

2.2. Activitétransport

A) Transport Electricité

Letransport est réalisé a partir des lignes haute tension (60 KV) et permet de se rapprocher des
consommateurs finaux (gros clients industriels et postes de distribution).

B) Transport Gaz

Le transport du gaz naturel se fait en haute pression par canalisation aux fins de mise a
disposition des abonnés industriels et domestiques. Pour desservir le marché, SONELGAZ
préléve des gazoducs de SONATRACH les quantités de gaz nécessaires. SONELGAZ aréalise
en moins de six ans, dimportants travaux sur les réseaux, les installations internes et les
appareils. Aujourd'hui, SONELGAZ, c'est 26000 Km de canalisations de transport.

2.3. Activitédistribution
A) Distribution Electricité

Ladistribution sefait par lignes et cables de moyenne et basse tensions. Elle consiste aalimenter

I'ensembl e des petits clients industriel s et |es abonnés domestiques.
B) Distribution Gaz
Ladistribution du Gaz assure |la satisfaction des trois grandes catégories de clients :

+ Lesclientsindustriels sont alimentés par les réseaux hauts pression
4 Les clients industriels de moyenne importance sont alimentés par les réseaux moyens
pression.

+ Lesménages et artisans sont alimentés par les réseaux basse pression.
Filiales et prises de participation :
A) Transformation des Activités Périphériques en Filiales
En 1998, la quasi-totalité des filiales SONELGAZ ont été créées dans le cadre d'une stratégie

de recentrage sur les métiers de base qui a permis I'externalisation des activités périphériques :
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L'objectif essentiel qui est assigné est de rationaliser I'utilisation des moyens qui leur sont
confiés en s'ouvrant sur de marchés autres que SONEL GAZ d'assurer leur autonomie financiéere

et de promouvoir leurs activiteés.
Les activités touchées par ces transformations sont les suivantes :

2> Imprimerie,

> Maintenance des transformateurs

> véhicule,

2 TRANSMEX (Entreprise de transport exceptionnel),

2 HMP (Hotel le Mas des Planteurs),

D SPAS (Société de Prévention et d'Action en Sécurite). SONELGAZ a égaement
souscrit au capital de plusieurs sociétéstelles que AEC, SKS, ALGESCO, ABBESCO,
etc....

3. Organisation de SONEL GAZ EN Groupe

Laloi n° 02 - 01 du 05 fevrier 2002 relative a I'éectricité et a la distribution du gaz par
canalisation consacre non seulement I'ouverture de laproduction del'éectricité alaconcurrence
mais aussi |a séparation sous forme de filiales érigées en SPAS des fonctions de production, de

transports de I'électricité et du gaz ainsi que de la distribution.

Ce processus a donné lieu a partir du 1 er janvier 2004 ala création de trois nouvellesfiliales

qui sont :

*» |e GRTE (Gestionnaire Réseau Transport Electricité) : assumant les fonctions de
gestionnaire du réseau transport de I'électricité et celles de la coordination du systeme
"production-transport".

» LeGRTG (Gestionnaire Réseau Transport Gaz) : assumant lesfonctions de gestionnaire
du réseau transport du gaz et celles du systéme gazier pour le marché national du gaz.

= LaSPE (SONELGAZ Production Electricité) : pour la production de |'é ectricité.

Conformément aux statuts de cesfiliales, SONEL GAZ est dans une premiere phase, actionnaire
unique. La maison meére en cas d'ouverture du capital de ces filiales demeurera actionnaire
majoritaire. Elle détient également le pouvoir d'orientation et de contrdle de sesfiliades et veille

alacohérence globale du Groupe.
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4. Personnel dela société SONELGAZ

L'année 2003 a connu des événements importants au plan des emplois et de la ressource

humaine atravers:

- lacréation apartir du 1 er janvier 2003 delafiliale CAMEG (Comptoir Algérien des Matériels
Electricité et Gaz) qui a absorbé |'activité approvisionnements de la direction de la distribution

ainsi que tous les magasins des Unités de la Distribution.

La structure deffectifs en activité par classement (les agents rangés dans les groupes
socioprofessionnels en fonction de leurs classements personnels) a continué a progresser, en

2003, au profit des groupes cadres et maitrise.
Politique de communication :

Le groupe SONELGAZ dispose dune structure chargée de la communication rattachée

directement au secrétariat général du groupe. Elle est essentiellement de cadres.

Lacommunication al'interne est assurée notamment atravers les revues, bulletins et brochures
périodiques (tel gque Echo flash ainsi qu'a travers les regroupements d'information al'intention

du personnel de la société.

Pour I'externe, des conférences de presse sont régulierement organiséeslors e lapublication des

bilans de |'entreprise ou pour marquer des évenements importants dans la vie du groupe.

Sur le plan financier, SONELGAZ diffuse chague année un rapport d'activité financier et un
rapport annuel de gestion englobant I'ensemble de ses activités (y compris sur support

magnétique).

SONZELGAZ dispose également d'un site Web - www.SONEL GAZ.dz, qui peu étre consulté

atout moment et qui contient toutes les informations a caractére public sur la société.
2006, L 'apres restructuration du Groupe SONELGAZ

L'une des options Importantes concerne évidemment la distribution et I'installation, en janvier
2006, de ses grandes filiales. Celaintervient suite a des préparatifs intenses qui ont lieu durant
['année écoulée et qui ont permis de réunir et de finaliser les préalables techniques,

administratifs et financiers nécessaires aleur création.

De méme, lafilidisation de I'Opérateur systeme, des janvier 2006, constitue un jalon décisif

53

——
—



CHAPITRE 111 : Etude de cas portant sur I'impact des TIC sur la performance de
I’agence SONELGAZ de Bgjaia

dans le parachévement de la restructuration du Groupe. Elle entérinera sa séparation du
Gestionnaire du réseau transport d'éectricité (G.R.T.E) et lui permettra d'assumer, selon ses

prérogatives propres, les missions relatives al'équilibre du systéme production transport.

Dans le sillage de cette réforme, une nouvelle création verra également le jour en 2006 : la
direction de l'audit technique. Cette structure viendrarenforcer ladirection de I'audit groupe et
sera davantage spécialisee fan les dossiers relatifs a la gestion technique des ouvrages et des
installations de SONELGAZ. Sa création a été motivée aprés examen et analyse du spectre des
champs et domaines a auditer et |a nécessité de séparer les deux grands domaines de l'audit : la
gestion et latechnique.

Le grand chantier de 2006 concerne indéniablement la question des systemes diinformation. A
ce sujet, toutes les dispositions ont été prises pour que soit créée dans les meilleurs conditions,
courant 2006, servira afaire ériger une structure dont le réle consistera, entre autres, a é aborer
et a mettre en ceuvre la politigue Systemes d'Information (S.I) en cohésion avec la stratégie
globale du Groupe

En outre, I'année 2006 verra la réintégration, au sein de SONELGAZ de cing (05) grandes
entreprises : Inerga, Kanaghaz, Kahrif, Kahrakib et Etterkib. Leur retour dans le giron du
Groupe, apres plus de d'une vingtaine d'années de séparation, intervient apres la décision prise
par le consell des participations de I'Etat (C.P.A) de lever latutelle qu'avait sur elle la Société
de gestion des participations Injeb. Il nesagit pasici d'un retour en arriére, maisd'une nouvelle"
étape qui mérite certainement de nouveaux aménagements en vue de la création d'un pole
"travaux" permettant a ces entités d'étre économiquement performantes et d'opérer en synergie
avec les métiers traditionnels de SONELGAZ Ce qui en soi constitue un vrai défi pour le
Groupe.
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Section : 02 : Usagedes TIC au sein del’agence de SONEL GAZ de Bgaia

1. Lesdifférentes TIC au sein del’entreprise SONEL GAZ de Bgaia

Dans une période marquée par la mondialisation de I'économie et 1'obsolescence rapide des
technologies de I'information tel que le télex et le fax, I'entreprise est conduite a réfléchir tres
tét sur la mise en ceuvre des solutions techniques innovantes pour obtenir des gains de
productivité et jouir d'un avantage compétitif sur les concurrents de laloi sur I'énergie du 19
décembre 2001, qui ouvre le marché de '@ ectricité ala concurrence. En cela, les TIC peuvent

apporter des éléments des réponses aux différents défis imposés a l'entreprise.

Par ailleurs, la circulation rapide de l'information permise par les TIC, l'instauration de
communications plus directes, I'optimisation des taches administratives, la gestion des
connaissances, |'utilisation efficace des TIC sont présentées comme des gages de compétitivité

dans un environnement turbulent plein de courant dair.
2. Naturedes TIC au sein del’agence SONELGAZ Begaia

Ellesenglobent : I'Internet, I'utilisation del'e-mail, les technol ogies des tél écommunications des
satellites et des tél éphones mobiles, les techniques, cables, |es ordinateurs puissants et rapides
(codt réduit), les systemes d'information dans la prise de décision, les réseaux nationaux et
internationaux et les banques d'information, lesliaisons él ectroniques (connexions) des banques

de données de I'Internet.

T : techniques et technologies :

Techniques : opérations concretes (fabriquer, adapter).

Technologie : c'est la somme des techniques.

| : durée vitale par I'entreprise (transmission, partage, diffusion...).

C : communication au ceeur des transformations des activités des entreprises.
- Qu'est-ce que lesTIC ?

Lancées en réalité a partir des années 70 dans les pays industrielles comme les USA, les TIC
ont connu un essor mondial particuliérement rapide. Leur fulgurante propagation sest
accompagnée de transformations des processus de production et de I'économie de son ensemble

d'unetelle ampleur queles TIC sont parfois jugées annonciatrices d'une 3révolution industrielle
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(Caron 1997).

Le terme technologie se référe aux matériels et aux techniques utilisées dans |'entreprise a des
fins de production d'éectricité et de gaz au sens large, de distribution, et de gestion. Le terme
information est entendu au sens large. Il comprend tout ce qui peut étre numerisé et traité par
I'outil informatique (textes, images, sons, ensemble combinant plusieurs de ces € éments grace

aun outil multimédia).

Le terme communication renvoie a I'ensemble de techniques qui permettent I'émission et la
réception quasi immédiate d'une information, audio (téléphonie) écrite et numérisés (télécopie,
messagerie éectronique, visuelle (vidéoconférence ou visioconférence qui n'existe pas dans la
société SONELGAZ). Le traitement de |'information regue peut étre plus au moins automatisé

(transferts, réponse automatique, classement automatique).

3. L evolution des TIC au sein del’agence SONEL GAZ de Bgaia

C'est I'ensemble des technologies utilisées dans le fonctionnement, et la transformation et le
stockage sous forme d'électronique, elles englobent les technologies des ordinateurs et les

communications et le réseau qui relie les appareils.

Par la suite nous désignerons par (TIC) I'ensemble des technol ogies qui sont associées al'usage

d'Internet et de ses protocoles. [9]

La définition internationale qui retient comme champ des TIC des activités économiques qui
contribuent a la visualisation, au traitement, au stockage et a la transmission de I'information

par les moyens électroniques.

"Toute information accessible aux hommes, sous forme verbale ou symbolique, existera
également sous forme lisible par ordinateur ; les livres et mémoires seront stockés dans les

mémoires é ectroniques..." [14]

Les TIC abolissent les frontiéres entre a la société et son environnement. Les TIC regroupent
un ensemble d'outils qui sont interconnectés, combinés et qui permettent un maximum
dinteractivité.

Les TIC comprennent tout d'abord le matériel informatique, les logiciels et les matériels de

tél écommunications.

L'autre particularité des TIC, et alaquelle aucune technologie ne peut se mesurer, réside dans
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le fait qu'elle touche tous les domaines de la société ; pour faire du business, vendre, acheter,
former, échanger... il suffit de se connecter sur Internet. Ainsi Internet est devenu un médiade

communication universel et le premier centre d'échange de savoir et de diffusion.

Nous définissons les " Technologies de I'Information et de la Communication” (TIC) comme
un terme générigque recouvrant a la fois la technologie de l'information (équipements
informatiques et logiciels) et les éguipements et services de télécommunications. Le marché
TIC fait référence a l'ensemble des industries d'équipement informatique (ordinateurs,
équipement de communication, équipement de bureau, transmission de données et équipement
et équipement de réseau), des logiciels, des technologies de I'information et des services de

télécommunications. [7]

Les TIC sont maintenant omniprésents dans I'entreprise et affectent les méthodes de travail, les
aménagements de l'entreprise et les systémes de contrdle de la production et de stockage.
L'organisation interne de I'entreprise doit dont étre revue et adaptée pour valoriser les gains de
productivité induits par l'utilisation des TIC, laguelle facilite également la gestion des

opérations a longue distance. [8]

A cet égard, les TIC permettent a |'entreprise de séparer les fonctions et processus, en les
localisant, pratiquement sans considération de distance, laou les colts, I'efficacité et | es besoins

du marché |'exigent.
Par exemple:

L'Internet, lui, donne aux individus et aux équipes restreintes de |'entreprise les capacités de
communication et de coordination autrefois réserves aux plus grandes entreprises. Des entités
petites et agiles peuvent désormais se relier par-dela les frontiéres entre entreprises, entre
secteurs d'activité Auss |'Internet est devenu un média de communication universel, le premier
centre d'échange de savoir et de diffusion. Elles ont permis (TIC) de travailler au temps réel
dans I'entreprise parce que la vitesse est I'une des priorités dans la concrétisation du travail

concurrentiel.
4. Lacommunication au sein del’agence SONEL GAZ de Bgaia

Lafonction communication est au ceeur des transformations actuelles de I'entreprise. Pour jouer
pleinement son role, elle doit faire évoluer ses missions, son organisation et développer les
compétences appropriées pour un nombre toujours plus grand de personnes au sein de

I'entreprise.
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___Larapidité de I'échange des informations que ce soit al'intérieur de I'entreprise ou entre les
entreprises grace au tissu des informations (Internet).

___ 1l ne faut pas prendre en considération uniquement les informations a l'intérieur de

I'entreprise, mais chercher desinformations ailleurs.
___Economiser I'effort sans se déplacer en se basant sur le téléphone et I'e-mail.

L'environnement nouveau qui a été utilisé par les TIC qui avait I'impact sur |'entreprise

économique parce qu'il avait un changement radical surtout du point de vue :
__ Structures.

__organisation et travail.

A) Internet

Avant toute chose, définissons Internet comme un réseau a deux niveaux. Le premier est

matériel, c'est latoile d'araignée (Web) qui compose les ordinateurs reliés entre eux. [25]

L'entreprise se trouve au ceeur de |'activité économique et ne pourrait rester al'écart d'unetelle
évolution. Son avenir dépendra de I'importance accordée par les dirigeants a cette mutation.
L'entreprise doit réagir en tempsréel et étre en mesure de sauvegarder voir améliorer saposition

compétitive dans e marché.

L'Internet permet delier avec son environnement externe (fenétre ouverte) en plus des méthodes
detravail nouvelles dans |'entreprise. Le fonctionnement d'Internet reposant sur I'infrastructure
téléphonique, je pense quiil est logique de rechercher une relation entre le niveau d'équipement

Internet et I'infrastructure tél éphonique du pays.
B .E-mail (courrier éectronique)

La messagerie permet d'envoyer toute sorte de messagers directement a son interlocuteur et
contourne les problémes d'absence ou de ligne occupée. On peut, de plus, envoyer |e message

aplusieurs personnes trés facilement.

La messagerie offre tous les avantages de I'écrit sur |'oral. Le temps de I'écriture favorise la
réflexion et laprécision dansles questions ou les réponses. La pression temporelle est amoindrie
et permet paradoxa ement d'accroitre la réactivité en améliorant la pertinence des réponses.

Lecommerce éectronique n'est ni unetechnologie ni un outil isolé. 11 résulte d'une combinai son
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detechnologies, d'applications, de stratégies, d'organisations et de processus. || ne peut é&re mis
en oeuvre par une seule entreprise fonctionnant isolément. Il exige de nombreux participants.

En résume, le commerce en ligne est affaire de liaisons. [8]
C. L'Intranet

" C'est un réseau informatique interne qui fournit un acces sécurisé et contrdlable aux
informations, bases de données et ressources de |'entreprise grace aux technol ogies ouvertes de
I'Internet ". Il apparait comme une réplique d'Internet mais a l'usage prive de I'entreprise. Il
sappuie sur des logiciels de consultation de documents hypertextes qui ont fait le succés du
Web. Larépercussion de |'information et sa mise en forme est gérée en amont du poste client.

D. L'extranet

L'extranet élargit I'accés au réseau Intranet a un public extérieur al'entreprise, public restreint
et séectionné (clients, fournisseurs). En réalité I'extranet n'existe dans I'entreprise maisil y a
une liaison entre la poste et la société dont on utilise un mot de passe pour entre entrer dans le
réseau de la poste afin de consulter le compte de la société et de transmettre les données aux

services finances et comptabilité.
E) Le Groupware

Est un processus de travail de groupe désignant les outils informatiques facilitant le travail

d'équipe de projet. Il offre ainsi une meilleure complémentarité ala messagerie électronique.

- C'est un logiciél qui permet a un ensemble de personnes de travailler en groupe. Ce genre de
logiciel utilise tout type de réseau public ou prive et bien entendu Internet, Intranet et Extranet.

- Legroupware, c'est-a-direletravail en groupe en réseau, ouvre lavoie vers une nouvel le fagcon
detravailler.

- Le groupware facilite 03 mécani smes fondamentaux inhérents aux organisations humaines la
coordination, la coopération et la communication. Ce sont des concepts clés des sciences de

I'organisation.
Remarque : le groupware n'existe dans I'entreprise malgré son importance dans |'entreprise.

1) L'intérét du workflow est :
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___Optimiser lacohésion entre les intervenants et les temps de réponses.

___ Simplifier le travail de chacun en lui précisant les taches a réaliser en prévoyant des
procédures prédéfinies.

5.Usagedes TIC au sein del’agence SONEL GAZ debgaia

Les TIC remplissent des fonctions diverses au sein de I'entreprise SONELGAZ :
collecte, traitement, stockage et circulation de I’'information. Elles permettent :

Un acces plus souple aux informations.

e Defaciliter le partage de I’ information.

e Defavoriser le travail en groupe.

e De simplifier les échanges de données.

¢ Defaciliter lacommunication et la coopération entre les membres d’ une équipe et de
mettre en place une mémoire collective.

A cet effet, SONELGAZ amis en place divers outils électroniques a savoir :

Internet, qui est utilisé généralement pour les fins de recherches et pour I’ envoi de courriers
électroniques.
e Un site Web (Intranet).
¢ Une messagerie interne : on retrouve I’ Outlook qui est utilisé seulement sur le site (Bgjaia)
et le Wan-mail qui permet |’ envoi de documents, rapports mensuels, documents scannées entre
toutes directions et structures de |’ entreprise SONELGAZ.
e Une ligne téléphonique (réseau spécifiqgue a SONELGAZ).
e desécrans d affichage destinés au grand public.
¢ Labase de données : celle-ci comprend la donnée relative aux clients de SONELGAZ et elle
est actualisée quotidiennement.
6- Le SIRH del’agence
L’ entreprise SONELGAZ Bejaia dispose comme systéme d’information un qui relie tous les
secteurs entre eux en leurs donnantes toutes sortes d'information, notamment :
> Leprogiciel qui reliel’ ensemble des secteurs de I’ entreprise entre eux en leur offrant
un acces direct aux bases de données.
> Un réseau de communication interne et externe qui est constitué d’intranet, extranet,
de réseau téléphonique, fax, internet et web mail.
> Une pointeuse qui permet al’ administration de recueillir lesinformations journalieres

des salariés (présence, absence).
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2 Unlogiciel de paiement (PC PAIE) qui permettre au chef personnel de |’ entreprise de

régle les paiements des salariés plus rapide et plus efficace.

7-Analyse des données

Tableau N°02 : Présentation de I’ échantillon selon e sexe

Sexe Fréguence
Masculin 05
Féminin 07

Tota 12

Dans ce tableau, on a constaté que la plupart des cadres sont de sexe féminin, avec une
fréguence de (07), contre cing(05) hommes.
Tableau N°03 : Présentation de |’ échantillon selon I’ &ge

Catégorie d’ age Fréguences
[30-35] 03
[36-40] 03
[41-45] 04
[46-50] 01
[51-55] 01

Tota 12

Tableau N°04 : Répartition de la population d’ étude selon le niveau d’instruction

Niveau d'instruction Fréguences
[30-35] 03
[36-40] 03
[41-45] 04
[46-50] 01
[51-55] 01

Total 12

Ce tableau illustre la répartition de la population selon I’age, qui est répartie en cing (05)
catégories. Dont nous remarquons que la plupart des enquétés sont inclus dans la catégorie
d’ age [41-45] qui sont les plus dominants avec une fréquence de quatre (04) et une égalité de

fréguence entre les deux premieres catégories : celle de [30-35] et celle de [36-40] avec une
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fréguence de trois (03) suivie par celle des personnes agées de [46-50] et celle de [51-55] avec
une fréquence de un (01).

Tableau N°05 : Présentation de |’ échantillon selon le poste occupé

Poste occupé Fréguences
Chef de service 07
Agent d exécution 05
Total 12

Le tableau ci-dessus, représente les différents poste de responsabilité de la population d’ étude
qui est composeée principalement de chefs de services et dans une moindre mesure d.es agents
d’ exécution.

Tableau N°06 : Les TIC misent avotre disposition dans I’ entreprise

Lescatégoriesderéponses | Fréguences Argumentsfréquents
L’ utilisation de toutes les 09 -« Tout leur travail se fait a
TIC I’'aidedes TIC »

-« Les TIC sont
indispensable » -«
Considérer comme le

cerveau de |’ entreprise »

L’ utilisation de certaines 03 -« ont utilisent le téléphone,
TIC le micro-ordinateur et lefax »
Total 12 /

Ce tableau nous montre qu'a I’intérieur de I’ entreprise SONELGAZ, la mgjorité des
cadres travaillent a I’aide des TIC, tandis que les autres travaillent par téléphone et/ou avec
microordinateur.

Donc on déduit gu' aSONELGAZ, il existetout typede TIC mais|’ outil le plusfréquent
est le micro-ordinateur. Certains cadres |I’ont déclaré « le micro-ordinateur est un éément
primordial. On ne peut pass en priver dansletravail. » C est-a-dire que sansle micro letravail
ne peut pas étre effectué. Comme chaque entreprise, qui souhaite une évolution au sommet
mondial, I’ entreprise SONELGAZ n’ échappe pas alaregle d’ autant plus gu’ elle est considérée
comme étant le premier leader en Afrique. Avec ses compétences €elle a essayé d’ adopter les
TIC pour le bien de saréussite et |e développement rapide de sa production dans e marché du

travail, ce qui lui permet d’avoir une communication plus rapide que ce soit al’intérieur ou a
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I"extérieur du pays. Par cette adoption des TIC I'entreprise a pu étre a la hauteur dans le
développement des taches entre ses unités méme a distance. C'est une étape qui permet a
I’ entreprise une évolution rapide en peu de temps. Ses cadres estiment que les TIC sont plus

pratiques et gu’ elles sont considérées comme étant |a base de |’ entreprise.

Tableau N° 07 : Lamaniéere dont les TIC sont utilisées

Lescatégoriesderéponses | Fréguences Arguments
L’ utilisation des TIC 10 -« Larédaction »

-«Le traitement des données
» -« Boite mail professionnel
»

-« Insertion des informations

» -« Laclassification »

Non utilisation des TIC 02 -« Accés limité vers les
réseaux »
Total 12 /

Ce tableau nous montre la maniére dont les TIC sont utilisées dans |’ entreprise
SONELGAZ, ou dix(10) cadres ont confirmé I’importance et I’ efficacité de leur utilisation au
sein de I’ entreprise. Cependant, deux(02) cadres ne sont pas du méme avis et ce, pour |’ acces
[imités aux réseaux.

Ceque nous avons remarqué dans les réponses des intervieweés, ¢’ est que lestravailleurs
sont satisfaits par I utilisation des TIC, comme le déclare un certain cadre : « C'est |’ outil le
plus efficace pour traiter les dossiers et transmettre les messages » et a d autres d’ gjouter : «
C’ est notre quotidien, la messagerie est devenue unetradition ». Une minorité des cadres, quant
aelle, se méfient des points négatifs des TIC vue | accés limité aux réseaux externes.

Les TIC sont la base des échanges entre les travailleurs de la SONELGAZ, qui les
considerent comme une boite noire leur permettant une coordination efficace et sans
déplacement. Aussi, elles (les TIC) sont pratiquées d’ une maniére conviviae et intelligible, ce
qui fournit aux travailleurs une réduction et une insertion plus rapide des informations et leur
traitement. C’est ce qui nous améne a penser que |’ entreprise donne une valeur estimable aux
nouvelles technologies de I’ information et de la communication.
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Tableau N°08 :L’insertion des TIC dans |’ entreprise

L es catégories de réponses Fréquences Arguments
Oui 12 -« Elle est indispensabl e pour
letravail »

-« Moyen de dével oppement
» -« Connaitre I'outil et la
langue »

-« Réduire les couts et fait
gagner du temps »

-« Rapidité de la chose, trés
bénéfique »

Total 12 /

Le tableau ci-dessus nous démontre a quel point I'introduction des TIC aide au
développement de I’ entreprise et la motivation des travailleurs : « travailler avec les TIC est
moins fatiguant et moins couteux ».nous déclarent quel ques cadres de la SONELGAZ.

Comme toutes les entreprises qui aspirent au développement technologique,
SONELGAZ a pris I’initiative de les adopter trés t6t a fin de faire face a ce développement.
Elleaaméiorélecadre detravail de ses employés en leur assurant un réseau de communication
interne et externe rapide, efficace et sans déplacement. Par ces TIC SONELGAZ a pu étre
reconnue au sommet mondial.

Tableau N°09 : I’ utilité des TIC dans I’ entreprise.

Lescatégoriesderéponses | Fréguences Arguments
Les TIC un moyen important 12 -« Transmettre les messages,
dans |’ entreprise réduire les couts,

informations fiable et dans
les délais » -« Gagne du
temps, facilite le travail » -«
Facilite la communication
interne et externe »

Tota 12 /
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Les données de ce tableau nous rapprochent a une réalité de I’ usage des TIC et leur
utilité au travail, la mgjorité des cadres considére les TIC comme le moteur de |’ entreprise.

Donc les TIC est un moyen qui facilite le travail en permettant la résolution rapide des
problémes. Les travailleurs de |’ entreprise SONELGAZ sont trés influencés par I’ usage des
TIC, car ils sefatiguent moins, gagnent du temps, facilite le travail et réduisent les couts. L’un
des interviewés commente comme suit : « par les TIC on peut gagner du temps et réduire les
couts, ¢’ est un moyen qui facilite le travail car il exige moins de paperasse ».

Les TIC ont pu trouver leur place au sein de |’ entreprise car ¢’ est un outil tresimportant
et qui occupe une place fondamentale dans le développement de tout le travail de cette
entreprise. L' utilisation des TIC sest presgue propagée dans tous les services de |’ entreprise
sauf les ateliers qui ne sont pas touchés.

Donc SONEL GAZ adonné uneimportance capitale et vitale pour le dével oppement des
nouvelles technologies de I’ information et de la communication, elles sont devenues le moteur
qui fait marcher le travail.

Tableau N° 10 :L’intégration des TIC dans les services de |’ entreprise

Lescatégoriesderéponses | Fréquences Arguments
Tous les services sont 5 -«Tous les services sont
touchés touchés par lesTIC »

-« Pratiquement tous les
services ne peuvent étre a
jour sansles TIC »

-« tous les services sauf les

ateliers »
Il yades services plus 07 -« Le service le plus touché
touchés que les autres est laRH » -« les ressources

humaine car c'est un service
par lequel I’ entreprise recrute
des personnes » -«
I’évauation des travailleurs
sefait dans ce service RH »
Total 12 /

Dans ce tableau, la quasi-totalité des cadres nous disent que les TIC sont généralisés sur

tous les services de I’ entreprise. Un cadre pense cependant que le service le plus touché est
celui des RH.
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Deéslors, laGRH nepeut ignorer les apports d’ un traitement automati sé desinformations
il est clair que ce moyen a pris une place de premier plan dans les organisations. Afin d’ éviter
le désordre, | allongement des délais, I’ enlisement dans les téches paperassieres et final ement,
I’insatisfaction de sesinterlocuteurs, il est de premiére importance pour |es services Ressources
Humaines d’ organiser le recuell, I’ exploitation et la diffusion de |’ information recueillie.

L’intégration des TIC a SONELGAZ, apporte beaucoup de changement a I’ entreprise
sur tous les niveaux car celatouche les différents services, ¢’ est ce que la majorité des cadres
ont confirmeé : « Tous |es services sont touchés », donc les TIC, manipulent tous | es services et
les activités de |’ entreprise.

D’une maniére générae les TIC sont situées au niveau des services ressources
humaines. Cela revient aux conditions sur lesquels ce service manipule, il est I’ une des taches
tres importante pour la base de cette entreprise, ce dernier est considéré comme le cerveau de
la formulation des travailleurs comme les candidats passent par ce service pour qu’ils
deviennent travailleurs de cette entreprise cela par le recrutement la sélection et aussi la
formation qui sont des étapes de la gestion des ressources humaines (GRH) ¢’ est pour celaelle
a encombreé dans cette entreprise elle est considéré la base de dével oppement des travailleurs,

elle est lalogique de connaitre les connai ssances | es capacités et compétences des travailleurs.

Tableau N°11: Les TIC lacoordination entre les différents services de I’ entreprise

Lescatégoriesderéponses | Fréguences Arguments
Il'y aune cohésion 5 -« C'est un travail sur
réseau »

-« Par lamessagerie
interne out look »

-« Un service commun
entre les travailleurs »
-« Elle permet

I" avancement »

Il 'y apas une cohésion 07 -« Pas de relation entre
lestravailleurs, ils
communiquent moins »
Total 12 /

Les résultats obtenu sur la coordination entre les différents services de I’ entreprise
SONELGAZ, c'est que selon neuf (09) cadres, il existe une cohésion entre les différents
services, et tout le monde travaille en collaboration. Certains cadres |’ ont certifié : « gréceala

messagerie interne de I’ entreprise, les travailleurs se communiquent a distance et sans se
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déplacer ». L’ usage des TIC pour certains cadres est un service commun, un réseau interne qui
permet le développement et |’ avancement du travail et la transformation de I’information dans
des délais précis. C'est une étape indispensable dans cette entreprise. Tandis que trois (03)
autres cadresjugent qu’il n'y apas de cohésion. Car pour eux, lesrelations entre lestravailleurs
sont réduites. L’ utilisation des TIC dans |’ entreprise pour certains est un moyen qui permet de
nier la hiérarchie entre les travailleurs puisque chacun se retrouve enfermer dans son bureau
pour s occuper de son travail ce qui rend la communication de plus en plus courte. Ceci dit,
cela est bénéfique pour I’ entreprise car il attise I’ avancement du travail. A I’ époque, quand le
travail était sur papier, I’ entreprise trouvait toujours des lacunes dans |e dével oppement de ses
taches mais gréce aux nouvelles technologies de I'information et de la communication, les
entreprises deviennent plus productives, car elles réduisent les rencontres entre les travailleurs

qui sont limitées aujourd” hui & un temps plus précis.

Tableau N°12 :I' utilisation des TIC renforcent larelation entre les travailleurs

L es catégories deréponses Fréquences Arguments
Elle renforce les relations 07 -« En matiére du temps
entre lestravailleurs C’est un outil indispensable »

-« Elle est importante
fondamentale »

-« C'estlabaseil yaun
feedback »

-« Facilite les choses,

ele rend des choses

instantané »
Elle ne renforce pas les 05 -« Elle diminue les relations
relations entre les entre les travailleurs »
travailleurs
Total 12 /

D’ apres ce tableau, nous comprenons que |’ utilisation des TIC renforce larelation entre
les travailleurs. Sept (07) cadres disent que les TIC restent un moyen indispensable, un plus
pour le travail et pour I’ entreprise d’ une maniére générale. Cette derniére ne peut avancer pour
atteindre ses objectifs s elle n’ utilise pasles TIC car celles-ci renforcent les relations entre les
travailleurs et leurs donnent plus d’ énergie pour I’ exécution de leurs taches. C’ est pourquoi les

TIC doivent étre présents dans chaque entreprise qui aspire al’ évolution et au dével oppement

( 1
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notamment de sa production. L’ un des cadres a mentionné que : « I’ utilisation des TIC permet
une relation de collaboration et de coordination » mais pour certains, les TIC peuvent
configurer quelques inconvénients et qui sont entre autres : « moins de contacts entre les
travailleurs». Chague entreprise rencontre des difficultés, SONELGAZ n’ enfait pas exception.
En effet, ladiminution de lacommunication et des relations entre les travailleurs se fait sentir,
parce que avec I'intégration des TIC ces derniers ne se rencontrent qu’en dehors du travail ce
qui rappelons-le est positif pour |’ entreprise.

Tableau N°13: lerdle des TIC dans |’ entreprise

L es catégories deréponses Fréquences Arguments
Un role essentiel 08 -« C'est la base » -« Facilite
letravail »

-« Elle est indispensable dans
I’ entreprise »

-« Rentable » -« Fait gagner
du temps »

-« C'est la déclinaison des

informations »

Un réle tres déduit 02 -« Letravail est fait par |’ étre
humain, c’est I’homme qui
manipule la machine mais

pas le contraire »

Un outil de travail 02 -« C'est un outil d'aide »
Tota 12 /

Dans ce tableau on peut dire que les TIC ont un réle tres important au sein de
I’ entreprise. Lamajorité des cadres ont un seul avis: « Les TIC ¢’ est la base de dével oppement
du travail, elles sont plus rapides et plus rentables, car tout le monde est informé au méme
moment dans |’ entreprise ».

Enréalité, les TIC sont bénéfiques pour I’ entreprise et personne ne peut les négliger, car
leur usage permet a |’ entreprise de réduire beaucoup de dépense comme le déplacement, sans
oublier le gain de temps et aussi |a performance de I’ entreprise. L’ un des cadres nous affirme :
«Impossibledetravailler sansles TIC » avec |’ adoption des TIC, |’ entreprise est devenuel’ une
des entités les plus riches dans le domaine du travail, elles lui attribuent une déclinaison des

informations et elle lui permet une certaine rentabilité.
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Tableau N°14 :L’outil le plus utilisé pour faire face au fossé numérique

L es catégories de réponses Fréquences Arguments
Par le niveau d'instruction et 08 -« Par le biais des formations
un plan de formation » -« formation interne »

-« Lamise aniveau »

La connexion internet 02 -« L’outil  informatique,
Google » -« L’ intranet »
Total 12 /

D’ apreés le tableau suivant, I’ outil le plus utilisé pour faire face au fossé numérique est le plan
de formation, sur lequel |’ ensemble des cadres ont témoignent « Notre entreprise utilise le plan
de formation chaque année ».

Donc, I’ entreprise SONELGAZ fait face au fossé numérique par le biais de la formation, qui
aide afaciliter et apprendre des connaissances concernant les TIC et aussi permet I’ intégration
rapide, I’ exécution des taches dans les délais pour ne pas engendrer des conflits et des retards
pour |’ entreprise dans |’ économie nationale et le marché de travail.

Pour réduire un fossé numérique |’ entreprise met a jour ses travailleurs par des formations sur
le tas, en interne, ou €elle s'occupe de toutes les dépenses juste pour pouvoir ramener du
nouveaux pour |I’amélioration de niveau des travailleurs ce qui revient positivement a
I’ entreprise en assurant une bonne maitrise de nouvelles technologies intégrées. La sélection
pour les formations se fait par le niveau demandé, car il joue un role vita lors de la sélection
qui vient de la direction générale jusqu’aux travailleurs. Toujours est-il que la maitrise des
nouvelles technologies peut aussi se faire al’ aide de ses collégues.

En effet, Les plans de formation constituent des enjeux clés d’ une intégration socioéconomique
réussie, un point essentiel pour réduire ce « fossé» et qui apparait comme un enjeu démocratique
de premiére importance.

Pendant |a période de notre formation, on a remarqué que I’ entreprise SONELGAZ est trés
influencée par les TIC qui deviennent de plus en plus primordiales pour les entreprises, une
réalité que tout le monde ne peut ignorer ou négliger. C'est désormaisirrévocable, pour aspirer
au développement et a la performance de I’ entreprise, cela se concrétise d'abord par une
meilleure organisation, plus moderne apportée par les nouvelles technologies de I’ information

et de lacommunication.
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Enréalité, I utilisation des TIC est un gain pour I’ entreprise et lestravailleurs car elleslesaident

aorganiser letravail, et leur facilite I’ accomplissement des taches.

Conclusion

Dans ce troisiéme chapitre nous avons tout d’ abord expose la démarche méthodol ogique suivie
pour réaliser I étude empirique au sein de I’ agence SONELGAZ de Bgjaia, ensuite nous avons

procédé ala présentation et al’ analyse des données collectées .

L’anayse (le traitement) des données collectées et I interprétation des résultats obtenues nous

ont permis de formuler aux conclusions suivantes :

> Les TIC sont majoritairement constitués des composantes de base au sein d une
entreprise.
> LesTIC est en adéquation avec les besoins des employés de |’ entreprise.
> LesTIC ont uneinfluence directe sur les performances et |a création de valeur goutée.
Ces résultats nous permettent de conclure que I hypothése de notre travail de recherche, selon
laquelle les TIC ont un impact positif sur les performances des entreprises, est partiellement

confirmée.
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Afin de profiter des énormes opportunités offertes par les technologies de I'information
et delacommunication, les dirigeants soucieux del'avenir de leur entreprise doivent intensifier
leurs actions dans tous les domaines de |a gestion d'entreprise. Cette action doit é&tre ala portée
des dirigeants d'entreprise, responsables de la tactique et des décisions opérationnelles, afin de
fournir non seulement une grande quantité d'informations mais aussi de qualité, pertinentes et
fiables circulant en amont et en aval. Et son environnement extérieur. Cette attitude envers les
TIC peut permettre aux entités économiques des pays en développement davoir une
performance globale (économie, finance, technologie, affaires et ressources humaines),

assurant ainsi une compétitivité durable dans un environnement turbulent.

Ainsi, grace a l'utilisation efficace des technologies de l'information et de la
communication, |es entreprises peuvent accroitre leur productivité, accroitre leur compétitivité
et contribuer a une croissance économique durable, condition et moyen de réduction de la

pauvreté.

Lestechnologies de l'information et de lacommunication ont élargi les possibilités pour
les pays en développement de participer aux marchés internationaux. Ils modifient
fondamentalement |a facon dont les biens et services sont produits, livrés, vendus et achetés.
Gréce a des connexions numeériques, ils connectent un grand nombre de personnes et
d'entreprises prétes a participer et a contribuer a |'économie de la connaissance. En raison de
I'accélération et du contréle accru du commerce, ces outils permettent a des participants
relativement défavorisés (propriétaires de petites entreprises dans les pays en dével oppement)
d'accéder a des informations, des communications et des connaissances qui étaient autrefois

exclues. [24]

L’ analyse des impacts de I’ usage des TIC sur la performance des entreprises nous a
permis de mettre en évidence que toute évaluation de ces impacts doit S intéresser, aussi bien
aux effets intermédiaires induits par |’ éventail d outils TIC dont disposaient les entreprises,
d’une part, et au role que jouent les utilisateurs de ces outils, d’ autre part, gu’ aux résultats en
termes d’ améiorations de la performance organisationnelle et managériale de ces entreprises.
Donc, C est atravers une analyse éargie et intégratrice qu’ ont apue arriver aintégrer les effets
interactifs de I’ usage des TIC sur les déterminants de la performance des entreprises. Compte
tenu de cet enseignement, I'usage des TIC jouerait théoriquement un réle majeur dans

I”amélioration de la performance des entreprises.

L’ éude du cas des entreprises Algériennes, montre que celles-ci disposent d' un éventail
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d’outils TIC assez varié de type ouvert et généralement apprecié par ses utilisateurs, d’ une part,
et que latotalité des répondants est sensible al’influence des TIC sur I’ organisation, surtout en
termes, de rationalisation, de simplification des méthodes de travail et d’amélioration de

gestion.

Cependant, cette étude nous a permis de retenir les principaux enseignements suivants:
Lamiseen placeet I’ utilisation des TIC dans|es entreprisesles mieux dotéesen cetyped’ outils,
ne s est pas traduite par un développement de nouveaux produits et services. Cefait, s explique
par la faiblesse du nombre d' applications des TIC utilisées par ces mémes entreprises. En
conséquence, cela confirme la faiblesse du taux de pénétration des TIC dans la plus part des

entreprises Algériennes.

L’ usage des TIC dans les entreprises Algériennes, semble produire des effets mitigés
en termes de gestion du temps, les utilisateurs sont trés volontaires et demandeurs des outils
TIC. Par contre, en termes d'acquisition de nouvelles compétences, d amélioration de
communication et d atteinte d’ objectifs individuel ou collectif, les résultats semblent un petit

peu contrastées.

Par ailleurs, ces résultats sont largement tributaires des modes de réalisation des projets
TIC, d’une part, et de la perception que font les utilisateurs de ces outils par rapport ala nature

de leur métier d’ autre part.
Ces résultats sont assez intéressants et refletent un certain nombre de problemes :

> Soit les changements organi sationnels sont difficiles et lents.
» Soit les utilisateurs de ces technologies ne tirent pas assez profit de certaines des
fonctionnalités offertes par les outils utilisés,

> Soit lesoutils qui sont utilisés se trouvent tres décal és des besoins de leurs utilisateurs

A ces problémes, s goutent des difficultés techniques : le manque d’homogénéité du
dével oppement desinfrastructures dansle pays (par exemple: desentreprises utilisent un réseau
a haut débit, comme ADSL, par contre, d'autres utilisent une connexion dont le débit est
inférieur & 1 mégaoctet). Dans certains cas, les répondants mettent en avant le manque de

fiabilité des réseaux.

D’ autre part, on signale que la totalité des répondants est sensible al’ influence des TIC sur

I’ organisation, surtout en termes, de rationalisation, de simplification des méthodes de travail
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et d’amélioration de gestion.

En définitif, on signale que la performance et |a competitivité de |’ entreprise utilisatrice des
TIC, dépondent plus de I'efficacité et de la nature des changements organisationnels qui
accompagnent cette utilisation que les outils eux-mémes. On pourrait toutefois, affirmer queles
TIC ne sont que des outils qui peuvent exercer des effets positifs ou négatifs sur la performance

de I’entreprise ; tout dépend de la stratégie organisationnelle et des finalités attendus de leur
usage.

Nous pouvons conclure donc, que pour notre cas, la performance attendue de I’ usage des
TIC est en fonction de leur capitalisation et non pas de leur acquisition, d’ une part et que les
éléments de contexte organisationnd et de management ont un role central car ils déterminent
la place que les utilisateurs vont donner aux TIC, les usages qu’ils vont développer, d’ autre

part.

Notre contribution, méme s elle est de sens plus qualitatif que quantitatif, aide a
comprendre lacomplexité du phénomene de I’ usage des TIC dans nos entreprises par rapport a
leurs performances. [9]

D’autres articles suivront et puiseront leurs arguments des résultats de notre enquéte qui
reste une serieuse base de données pour |es recherches qui questionnent le champ des TIC et de

I’entreprise en Algérie.
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Résumé:

Aujourd’hui, les TIC connaissent un essor fulgurant et croissant dans le domaine, pour cela
notretravail est basé sur une recherche bibliographiée afin de répondre ala problématique posée
au départ, «|’impact que peut avoir I’ utilisation des TIC sur la performance des entreprises ?».
De ce fait, cette recherche nous a permis de connaitre les changements en profondeur dans le
secteur delaperformance et des TIC sur I’ entreprise afin de prévoir les applications qui peuvent
étre mises en ceuvre au niveau de |’ organisation, de I'information et du capital humain, de
constater I'impact des différents TIC danslafacilitation del’ amélioration de la performance des
entreprises et cela concerne en particulier I intégration des TIC dans différentes fonctions, ainsi
de comprendre mieux que laperformanceviales TIC apparait de plus en plus comme un levier
incontournable de création de valeurs et de performance. Enfin, nous concluons que ces
technol ogiesjouent un rdleimportant dans|’ optimisation et I’amélioration de différentes étapes
de la performance, elles peuvent avoir des effets positifs sur la productivité et la performance
des entreprises.

Mots-clés: TIC, performance, Indicateur de performance.

Abstract:

Today, ICTs are experiencing arapid and growing boom in the field, for this our work is based
on bibliographic research in order to respond to the problem posed at the outset, "the impact
that the use of ICT can have on the business performance? ”. As aresult, this research allowed
us to know the in-depth changesin the performance and ICT sector on the company in order to
predict the applications that can be implemented at the level of the organization, information
and human capital, to observe the impact of different ICTs in facilitating the improvement of
the performance of companies and this concernsin particular the integration of ICT in different
functions, aswell asto better understand that performance through ICT appears to be more and
more as an essentia lever for creating value and performance. Finally, we conclude that these
technologies play an important role in optimizing and improving different stages of
performance, they can have positive effects on productivity and business performance.

Keywords: ICT Prformance, Performance Indicator.
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