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Introduction

L’évolution technologique de ces dernieresées a conduit les sociétes
modernes a adopter de nouvelles habitudes faca\ailt

Les employeurs cherchent la perfection dans domaine et ceci dans le
souci d'augmenter la productivité. lls exigent deurs employés des
connaissances plus accrues.

L'outil informatique, faisant partie du quotidida tout travailleur devient de ce
fait, le compagnon idéal de 'homme dans le mondetrdvail tout en lui
facilitant certaines taches qui jadis paraissaienime des corvées.

Grace aux nouvelles technologies de I'mitdion et de la communication
(NTIC) les liens entre les entreprises deviennenpllis en plus étroits et les
métiers se transforment, ainsi le monde du trade¥ient plus petit grace aux
rapprochements issus des NTIC.

De ce fait, les nouvelles technologies deformation et de la
communication permettront a I'entreprise qui sgunigera de réduire ses colts
et ses besoins en capitaux, d'améliorer sa ré&ctie pouvoir s'accaparer de
nouveaux marchés notamment par le biais de bowgs,atle pouvoir travailler
plus simplement et plus efficacement avec sesmmras (gestion de projets ou
de chantiers, sous-traitants et ce sans contraietesstances), d'étre en mesure
de mieux servir ses clients et donc de les fideéljservice apres vente en ligne,
personnalisation, information, suivi des commandessjstance technique), de
recruter de nouveaux collaborateurs, de les foehefétre mieux informés sur
la concurrence et les évolutions technologiques.

Dans cet ordre d’idées, notre présente &laateculera autours des NTIC et
leurs effets sur la performance de I'entreprise.

Pour ce faire, notre mémoire est scindé en deuiepar
La partie théorique ; qui contient trois chapitres

» Le premier chapitre illustre le cadre méthodologique.

* Le deuxieme chapitrereprésente les généralités sur les TIC.

» Le troisieme chapitre représente I'impact des NTIC sur la performance
de I'entreprise.
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Et la deuxieme partie est la partie pratiue : goimporte deux chapitres
présentés comme suit :

» Le premier chapitre : Concerne la présentation de I'organisme
d’accueil (CANDIA), il expose I'historique, missipeervices.

» Le deuxieme chapitre :il analyse et interpréte les informations
recueillis de notre problématique qui définit larifiéation des
hypotheses.

Et on a terminé pas une conclusion.



Partie theorique
CHAPITRE |
Le cadre methodologique



Chapitre | : Le cadre méthodologue de la recherche

Chapitre | : Le cadre méthodologique de la rechercé

Dans ce chapitre nous allons présdateraisons du choix de notre
théme, les objectifs visés par cette recherchsj gire les grandes lignes qui
guideront notre travail de recherche. Il présentdes démarches
méthodologiques qui nous ont permis de vérifier sdda réalité nos
hypotheses de recherche

Il s'agit a ce niveau d'expliciter 'ensemble agehhiques utilisées pour mener
cette étude. Dans ce chapitre, seront égalemerdlapiés : la recherche
documentaire, la pré enquéte, la population cildeterrain d'enquéte, la
présentation du questionnaire, le dépouillemetdsetlifficultés rencontrées.

1. Les raisons du choix du theme

Dans le choix de notre theme, nous nowmsnses inspiré du fait que
nous quittons I'ére de l'industrialisation pour rentlans le monde de
I'information qui ne fait que commencer, ainsi LBSIC concernent
toutes les activités de I'entreprise, de la créatla produit, a sa vente au
client.

Depuis les dernieres années, on assiste a unesifitation de I'usage des
Nouvelles Technologies de I'Information et de lan@ounication (NTIC)
dans le monde professionnel, notre attention ests aletenue par cette
vulgarisation d’utilisation des NTIC, pour ce nausus sommes penché sur
cette thématique qui nous semble pertinente surdamts le contexte de
I'entreprise algérienne.

2. Les objectifs de la Recherche

Par notre recherche, nous essayeronstrairex et de dégager le
positionnement des NTIC dans une entreprise alyseie

A travers notre recherche, on tente dsarir les apports et les impacts
des NTIC sur la performance de I'entreprise etlauvie quotidienne des
Collaborateurs et le réle joué par ces dernierass da croissance et le
développement de la rentabilité de I'entreprise.
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3. Les études antérieures :

Parmi les études qui ont été réaliséetesheme de ce présent mémoire,
on cite deux, commencant par la plus ancienne @owarriver ensuite au plus
récente, selon I'année de leur réalisation.

- L’étude du chercheur Guy Moumbe en 2005, pour un grade de
doctorat en économie et finance a [l'université daoohdé 1l SOA
(Cameroun).

La thése est intitulée comme suite : diffusion dé8 et performance de
I'entreprise camerounaise : cas des EMF de la didleraoundé, cette étude
est réalisée aupres d’'un echantillon de 35 ensepmultifactorielles (EMF).

L'objectif principal de cette étude est diker I'impact de la diffusion
des TIC sur la performance des entreprises de niiicance de la ville de
Yaoundeé.

D’apres MOUMBE, dans sa premiere hypothetative a I'adoption de
temps d’exécution de taches, il a constaté d’apesgecherches qu’elle n’est
pas significative a cause de I'absence de formatempersonnes qui utilisent
ces technologies. Concernant la deuxieme hypothbeégant sur la variable
d’augmentation de la clientele, il est arrivé asgui@at suivant; plus les
établissements micro finance s’informatisent celgur permet d’augmenter
leurs compétences. Plus ils augmentent leur clentBune maniere
significative, il a confirmé entierement son hymsb. Le chercheur affirme
gue les technologies de l'information et de la camitation ont un aspect
positif sur la performance des entreprises en gén@t les entreprises des
services en particuliér

Parmi les études qui on été réalisé pour obtendipidme de magiter on cite
celle de:

Abdelkader Rachedi en 2006pour un grade de magister en science
economique a l'université de SAIDA (Algérie).

Le chercheur a mené une étude sur « l'itnges nouvelles technologies
de linformation et de la communication sur l'eqmse » au sein de la

! http://www.mémoireonline.com, diffusion des TIC-performance-des-entreprises-Camerounaise-CAS-des-
EMF-de-la-ville-de-Yaoundé.html
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société SONALGAZ de la wilaya de SAIDA auprés déchantillon d’étude
constitué de 77 cadres (toute catégorie confond@es) objectif principal est
de montrer que ces technologies d’information et@amunication apportent
des nouveautés au sein de I'entreprise algérienne.

D’aprés lui les entreprises algériennes jdlaa’hui sont a la recherche
des idées nouvelles qui permet d’atteindre la pevdnce et I'efficacité dans
le développement des technologies d’informationdetcommunication a
modifiée la vitesse des échanges commerciaux ebsamt a I'entreprise
algérienne actuelle un autre rythme de travail etréaction. Elles sont
considérées comme une nouvelle culture de partdigdordhation, de
communication et de coordination des activités.

L’entreprise améliore considérablement saodpctivité par la
dérégulation des temps, I'évaluation des componsnees individus, la
réduction de I'espace et I'externalisation desvéét en dehors des frontiéres
habituelles de I'entreprise

Remarque :

Nous avons choisi les études qui on ébsées en Afrique, cela n'est
pas due au hasard mais par sélection car ces paya&le Cameroun ekt
plus proche a notre pays, malgré quelques diff&é®emui ne sont pas
remarquables par rapport au pays développés.

D’apres ces études on remarque que lesstisgements dans les
technologies de l'information et de la communicatieont augmentés au
cours de ces dernieres années. Cependant la rajest entreprises ont un
niveau moyen d’adoption des TIC, mais ils essaydi@méliorer les
proportions car ils ont pris conscience de leuitiéas.

3.1 Approche théorique :

Vu notre thématisation qui traite les INTet leurs effets sur la
performance de I'entreprise, on s’est référé aVvieue M.S Boudjebbour,
intitulé « les projets NTIC : source de performard® I'entreprise », ce
dernier s’appuye sur quelques facteurs essengislgtie :

! http://www.mémoireonline.com/I'impact des TIC sur I'entreprise.html.
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Le travail en groupe qui est une approche de |&meoite, cette derniere se
focalise sur l'intérét commun et I'existence d'ugsteme d’information
approprié au travail collectif comme le définit &eet T.J.Lentz « concept qui
désigne a la fois le processus humaine et orgaoms&l de travail en groupe
et les outils technologiques nécessaires a I'actispgment de ce travail ».

Ceci donc va dans le sens d’efficacité des pragjeisont souvent contraints
par les exigences des clients en termes de quadité et délaf.

Les Nouvelles Technologies de I'Information et @eCbmmunication
(NTIC) offrent de nouveaux moyens de produire, deuser le savoir. La
derniere décennie a vu la convergence de diveesbaalogies, les NTIC en
sont la représentation au travers de différentdlsoqui sont aujourd'hui
indispensables dans de nombreuses activités deepeise, ils sont devenus
inévitables mais a l'instar des précédentes rdeolsitindustrielles qui ont
donné lieu a des périodes de transition nécessardadaptation des
compétences des travailleurs.

Selon Michel Voile: « Le rbéle du systeme d'information dans les
entreprises est en train de changer. La décemifialisde puissance et de
mémoire induite par la dispersion des micro-ordineg les oriente vers de
nouvelles architectures, ainsi que vers un part#fgrent des responsabilités
entre utilisateurs du systéeme d'information etnmiaticien. Un ensemble de
techniques, regroupées sous le terme de "nouvelbbsologies”, modifie le
champ des possibles?»

Mettre en place un projet NTIC s'avére plus queesgdire, les enjeux sont
encore plus important pour l'entreprise car il fadentifier les moyens
d'actions a mettre en ceuvre et les projets, quanshib que tout I'aspect de
ces technologies représente en lui-méme un inbérétnégligeable, c'est- a-
dire, de pouvoir développer a la fois un moyen dete (pour la société de
production) via Internet et un moyen de la gestlerproduction via I'Intranet
de I'entreprise. Ceci va lui permettre de réalises économie de moyens et
de temps d'une part et d'autre part amélioreraduptivité.

'm.s. Boudjebbour, les projets NTIC source de performance de I'entreprise, revue électronique, Cerist,
2002.
2 M.S.Boudjebbour, opcit, p 154
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D’apres Jean-Yves Prax dans son ouvrage affirme que "Dans un
nouveau contexte socio-économique de mobilité atteddépendance,
'entreprise qui veut rester compétitive doit rep®n son organisation,
remobiliser ses compétences humaines, réviser tsgggies », avec "le
passage d'une organisation traditionnelle a uneanisgtion en réseau,
favorisant les processus transverses aux structw@synchronisant les
activités, dématérialisant les échanges, autorigaat plus large autonomie
des acteurs "

Ses résultats représente pour nous un intérét paroa a découvert
gu'’il On constate aujourd'hui, qu'il existe troispacts trés avantageux pour
toute entreprise qui veut mettre en place un pijdcC. Il s'agit de :

e La communication :; La diffusion de l'informatiofune maniére tres facile a
travers un média unique et une centralisation deséks.

» La collaboration : Le développement du travaillatmoratif et la synergie
des services.

 La coordination : Le partage des taches et i slai I'information a travers
un systeme de Workflow et une amélioration de datigité.

Ce qui revient a dire que le Systeme d'Informatiersuit plus la gestion de
I'entreprise mais devient carrément un acteur fréahde I'entreprisé.

> La difficulté d’effectuer des enquétés et de pades questions aux
salariés de l'entreprise de CANDIA sous prétextélgjune peuvent pas
répondre aux questions parce qu'ils sont occupés.

» La négligence de notre questionnaire par certaiesnbnes de la
population concerné.

» La perte de 16 questionnaires.

Le retard pris suite a la récupération des quesdimes distribués

! M.S.Boudjebbour, opcit, p 154
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4. La Problématique

Au cours des années quatre-vingt-dix, I'emnement de I'entreprise s'est
profondément modifié. La concurrence s'est fortdréargie.

Les NTIC ont favorisé l'apparition de nouvweawvarchés, de nouvelles
relations interentreprises, de nouvelles formegekdion des clients ou des
usagers.

L'introduction des nouvelles technologies lieformation et de la
communication (NTIC) dans les organisations condustinterroger sur leurs
possibles effets sur le travail et les conditiomssa réalisation. En fait, il
convient plutot de parler d'interaction entre keshhologies et le travail. Car
les nouvelles technologies changent bien sir kailtfamais de nouvelles
organisations du travail appellent en retour I'@yaace d'outils adaptés a un
contexte en évolution.

Ce qui est apparu ces derniéres années|'atéistation massive des NTIC
dans tous les secteurs de l'activité, et dansgpiatient tous les métiers: les
salariés utilisent couramment des outils de gestien'information et des
outils de communication issus de l'informatique.

La nature du travail elle-méme a changé. atiére premiere est devenue
de plus en plus immatérielle : lI'information.

Ce qui change encore aujourd'hui, ce sontdelnologies et les outils
permettant de traiter toujours plus d'informatietnplus rapidement.

Mais les technologies de l'information appadriesrfois de la souplesse et
de plus grandes marges de manceuvre dans l'orgamidattravail : ainsi le
courrier €électronique peut étre envahissant, mlaigeut aussi réduire le
nombre d'interruptions générées par les appelphéféques et permettre un
traitement en temps différé des demandes.

De ce fait, les nouvelles technologies dafofmation et de la
communication permettront a l'entreprise qui s'goigera de réduire ses
colts et ses besoins en capitaux, d'améliorer aetiviéé, de pouvoir
s'accaparer de nouveaux marchés notamment paaiteds bons alliés, de
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pouvoir travailler plus simplement et plus effican@t avec ses partenaires
(gestion de projets ou de chantiers, sous-traitahtse sans contraintes de
distances), d'étre en mesure de mieux servir sgggglet donc de les fidéliser
(service apres vente en ligne, personnalisatiofgrimation, suivi des
commandes, assistance technique), de recruterudeaax collaborateurs, de
les former et d'étre mieux informés susia laconcurrence et les évolutions
technologiques.

Les NTIC ont un impact considérable sur tmssangles de I'activité de
I'entreprise, elles sont définis comme I'ensembles doutils permettant
d’accéder a linformation, sous toutes ses fornts,la manipuler, de la
transmettre, en s’appuyant sur des technologiesrmdtique et de la
télécommunication.

Dans le monde de I'entreprise, les nouveaéebnologies de I'information
et de la communication apparaissent comme l'ungdesipales variables du
développement, ainsi elles sont devenues indispEsgour une gestion
efficace des ressources humaines, faire face @naucrence, établir des
stratégies marketing, accompagner les processugratiiction, etc. donc
information et la communication sont devenues gldes entreprises
modernes l'alpha et 'oméga de la performance éwique, Le réle
important que jouent ces technologies dans le dppeiment des entreprises
et la création de richesses ne peut alors étremeause.

L’amélioration des performance de I'entrepmisest pas possible que si le
personnel est bien satisfait en matiere d’infororatet de communication,
comme il est connu psychologiquement qu’un indivigii se sent considéré
dans son entreprise lui donne l'occasion de foumpius d’effort et
d’augmenter ses impressions qui ne peuvent pasgéaeperformante pour
I'entreprise.

Les entreprise algériennes procedent a une adaptae plus en plus
remarquable des NTIC pour étre compétitives pativarsification de leur

réseaux de distribution afin d’élargir leur clideteet d’agir fortement devant
la concurrence et cela n’est pas possible quersidéion et la communication
organisationnelle est efficace.

! Bruno Hennief et Maurice Imbert, drh, tirez parties technologie®002 p22.

9



Chapitre | : Le cadre méthodologue de la recherche

Compte tenu de la richesse de ce sujeia s'intéresser au rapport qui
peut exister entre I'adoption et I'introduction d¢BIC dans les entreprises et
ses effets sur la performance de I'entreprise etridement des salariés.

Alors la question qui se pose est: Les nouvellaseldes des répercussions
positives sur le rendement économique de I'entse[?i

De cette question principale, on pourra soustrd@® questionnements
suivants :

Comment les salariés s'approprient-ils les NTIC ?

Les NTIC sont elles un facteur déterminant de ldopmance des salaries et
la productivité de I'entreprise ?

Telles sont les questions qui nous guideront dansédlisation de notre
travail.

5. Les Hypothéses de Travail

L 'Hypothese procure a la recherche un fildumeur particulierement
efficace qui, a partir du moment ou elle est foeulremplace la question de
recherch& donc pour répondre aux questions posées damshéématique,
Nnous avons suggeére:

L 'Hypothese Générale:

L'adoption des nouvelles technologies de fdimation et de la
communication affecte positivement la productivités salariés et donc la
rentabilité et la performance de I'entreprise.

De cette hypothése principale on dégagedes tiypothéses secondaires
suivantes:

La Premiere Hypothése:

L’'adaptation des salariés aux NTIC introduites demg environnement de
travail détermine un meilleur fonctionnement pdentreprise.

'QUIVY. R et LUCVEN.C.Manuel de Recherche en Sciences SocialEslition2, Edition
Dunond, Paris, 1995, P117.
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La Deuxiéme Hypothése :

Les NTIC développent chez les salariés une formemdévation qui se
traduit par une croissance en termes de rendeghértproductivité.

6. La Définition Des Concepts

Dans le but d éclaircir le sens de nogepts, nous avons opté pour ces
quelques définitions:

Les NTIC sont un ensemble des moyens permettachalge des
informations ainsi que leurs traitements. Ellesroagent des services de
l'informatique, de l'audiovisuel et de télécommuations tels que la
messagerie Outlook, 'ERP, le Workflow, le Groupaar

6.1 Latechnologie :c’est la combinaison de ressources, de connaissainc
de technique qui permet a une organisation de améeproduit ou un
service.la concurrence entre la structure et lanelogie est un élément
majeur de succes de I'organisation

6.2 L'information : l'information n’est plus seulement un additif aavesir
faire de I'entreprise mais devient un élément agmdrvaleur et elle se définit
comme « toute communication ou représentation ed’'wonnaissance
transmise par n'importe quel media textuel, numérjggraphique, narratif,
sonore, ou audiovistfe

6.3 La communication : Selon Durkheim, « la communication est comme
une interaction au sein d'un réseau ou Ss’échangénse partagent des
représentations collectives.

De plus, la communication est « un phénomenérent a la relation que
les étres vivants entretiennent lorsqu’ils se ratremt en groupe, grace a la
communication, les personnes obtiennent des nasvell des informations a
propos de leur entourage tout en pouvant la partageins avec les autrés

! Melissa SAADOUN, Technologie de I'information eanmagemengédition HERMES, science publications,
paris, 2000

2 Philipe BAUMARD, jean-André BENVENUTI, compétitivet systéme d’informatigrparis, 1998, p134

® Laetitia Lethielleux. L'essentiel de la GRH. 5eétk Gualino, Paris, 2011, p91.

4 Www. Définitions.fr (consulté le 28mars 2014.)
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6.4 Performancé : est le résultat ultime de I'ensemble des effortmel
entreprise ou d'une organisation. Ces effort coestsa faire les bonnes
choses, de la bonne maniere rapidement au bon niomemoindre cout,
pour produire les bons résultats répondant auximessi aux attentes des
clients, leur donner satisfaction et atteindre lekjectifs fixés par
I'organisation.

Elle est une notion relative aux objectife dion se fixe, aux résultats que
I'on obtient, et aux actions mises en ceuvre pooduydre ces résultats, grace a
des moyens données.

La performance d’'une organisation peut awsssidéfinicr comme sa
capacité a établir et & maintenir une tension dyegaenentre la réalisation de
sa mission, I'acquisition et le contréle des ressest Le développement des
ressources humaines et des valeurs communes. floarpance de I'entreprise
se résume dans 3 points principaux :

-la fidélisation et la satisfaction du client.
-la maitrise du métier.
-la réalisation des objectifs prescrits.

6.5 L’entreprise : « Elle est une organisation relativement autonatogées
de ressources humaines, matérielles et financemsyue d’exercer une
activité économique de facon stable et structuré

L’entreprise est une unité économique quidpiibet vends des biens et
services afin de réaliser ses objectifs.

Selon Madeline Grawitz c’est «une unité dedpction original,
caractéristique du capitalisme, formé d'un groupkomimes travaillant
ensemble a des postes différents, en vue de peodes biens a revendre avec
profit sur le marché, mais c’est aussi un groupeiaso relation,
informations ».

Ces derniers termes : information et relatimus amene a parler d’'une
entreprise réseau qui utilise des NTIC pour échanigs informations et

! http://dictionnaire.phpmyvisites.net/definitionffimance-8653.htm
2 Abdelkader RACHEDI, I'impact de tic sur I’'entreprise, mémoire de magister, université de Saida, 2006.
* Madeline GRAWITZ. Lexique des sciences sociales7 BIALLOZ, 2000, p 68
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maintenir des relations en travaillant en groupem@e elles permettent
I'échange d’information a l'intérieur de I'entrepe, elle les véhicules aussi
vers I'extérieur pour attirer I'attention de s&ntele et de la fidéliser.

6.6 Le salarié :« Au sens strict désigne seulement les travasdleursecteur
privé et du secteur public industriel et commercirdrfois utilisé a tout en
englobant les agents publics de I'Etat et des ciliéés localeb».

6.7 La productivité : I'efficacité de la combinaison productive se orespar
la productivité résulte de la mise en ceuvre dewsfit facteurs de production.

La production désigne la contribution de cimacdes facteurs de
production a la production totale.

Il est nécessaire de distingué la produétighysique de la productivité en
valeur, la premiere nous informe sur le nombre amyt qu'une unité de
facteur de production contribue a produire. Aloug ¢p seconde tient compte
de prix de la production.

La productivité physique du travail désigaecbntribution d’'une certaine
quantité de travail (heure, année) au volume geedduction.

6.8 Le rendement au travail :
Il existe plusieurs définitions de rendement :

Le rendement est une proportion entre leltasabtenu et les moyens
ayant éteé utilisés. Il s’agit du produit ou delité que rend une personne ou
rapporte une chose donnée. Appligué a une persamderme désigne
également I'épuisement ou la faiblesse.

Dans le cadre des entreprises, la notioreddament concerne le résultat
qui est obtenu pour chaque unité réalisée au abure activité, que ce soit
un département, un bureau ou un seul individu

! opcit, p364
> D’AGOSTINO.S et autre, dictionnaire des sciences économiques et sochkés, Rosny 2008, p39
? http://lesdefinitions.fr/rendement#ixzz2GQX5JSR (consulter le 28mars2014).
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7. la pré-enquéte

Cette phase est la premiere étape danslisatémn de notre travail. Elle a
consisté a lire et a sélectionner plus ou moinssémble des documents
(ouvrages divers, revues, théses et articles)feefanotre sujet d'étude.

Elle nous a permis de constituer un cadéerijue sur lequel on s'est
appuyeé tout au long de la recherche.

Dans tout projet de recherche, la pré-enquéte restphase importante et
utile auquel il faut recourir, car elle nous oreners des pistes et questions
importante non prises en considération. C’est uapeétres importante dont
le but est de préciser notre problématique et deecenos hypotheses ainsi
gue la méthode et le techniques suivies qui soéqtes a notre theme de
recherche, nous avons procéder a une pré-enquéteiaude CANDIA,
réalisée en trois visites :

La premiere visite consistait a prendre corgsmise de I'entreprise
CANDIA (tchin-lait), ainsi de différentes structsrede I'entreprise.

Durant cette visite on a eu des discussions aaeenlinistration qui nous ont
permis ensuite de découvrir les différents serviteeBorganisme.

Dans la deuxieme visite nous nous sommes entretaress le personnel et
quelques agents dans le but d’avoir une idée sisadie des NTIC et son
introduction au sein de CANDIA.

Cette visite nous a permis bien approfondir dameerthéme.

La troisieme visite consistait a tester les questiposées élaborées selon nos
hypotheéses émises.

8. Méthode et technique utilisées
8.1. La méthode quantitative:

Aucune méthode n’est meilleure que l'aute,choix de la méthode
quantitative, qui nous a permis de mesurer lesi@mndu personnel de
CANDIA concernant I'adoption et I'adaptation au NTintroduites dans leur
milieu de travail ainsi que le role de ces derrsedans la performance de
I'entreprise concernée, et nous a mené a étabbr rélations entre nos
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variables et les caractéristiques personnellesadpopulation sur laquelle
porte I'étude. Donc le choix de la méthode dépeamement des objectifs
poursuivis, et du theme abordé.

8.2. Le questionnaire:

La nature de notre theme et la disponibitité cadre théorique sur ce
dernier ainsi que la disponibilité des sujets saglels va porter I'enquéte ont
fait que I'instrument de collecte de données fujiestionnaire.

8.3. Présentation du questionnaire

Notre questionnaire comprend différents typedglifférentes formes de
questions, il comporte une série de questions tiépasur trois (03) axes
principaux, notant que chaque axe comporte destigneselatives a notre
problématique et construites autour de nos hypethé¥oire annexes)

- Le premier axe est lié a lidentification des @&tgs, il renferme les
informations Socio démographiques et les caratisfuss
socioprofessionnelles de l'enquété (Age, Situatmaatrimoniale, Niveau
d’instruction, Catégorie socioprofessionnelle, eigpee, etc.)

Cette partie sert a classifier les réponddeile nous permettra aussi de
voir, au cours de notre analyse linfluence qu et caractéristiques
personnelles sur les variables étudiées.

- Le deuxieme axe renferme des questions reladvé@atroduction de la
nouvelle technologie.

- Et le dernier regroupe et traite des questiefaives a I'impact des NTIC
sur la performance de I'entreprise.

8.4. La distribution du questionnaire

La technique de distribution par hasard auétsée pour constituer notre
population, ce qui rend cette population représemtaar elle donne a tous
les membres les mémes chances d'étre sélectionné.
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9. La population d étude

Dans ce présent travail, on s’est conceniré &ude de la population de
CANDIA tout en effectuant un échantillonnage nombabiliste de type
accidentel.

La population que nous avons choisie pour notreembhe se trouve dans
I'environnement ou nous avons effectué notre étetst-a-dire au sein de
CANDIA (tchin-lait). Cette population est dons smrégralité employée de
cet organisme. Elle peut étre qualifiee d’homogenesqu’elle inclut les
individus de toute classe sociale, culture ou gdmgopulation choisie n'est
pas exclusive en ce sens qu’'elle ne fait aucurtenclion entre les groupes.
Nous sommes intéressés dans notre étude a tout céwégories
socioprofessionnelles.

Nous voulons précisez que notre problématmugterminé le choix de
cette population, vue que l'utilisation des NTIC @iveau de notre terrain
d’enquéte est omniprésente dans tous les sengt@stous les niveaux de ce
dernier.

Notre population est constituée de (504)yoeconstitue la totalité du
personnel de CANDIA.

Notre échantillon aprés la distribution destionnaires est de 80, aprés
la collecte des questionnaires, il était désorraaisombre de 64, du fait que
certaines d'entre eux n'ont pas retourné leur mumestire qui est de 16
personnes.

9.1. Le choix du terrain d enquéte

Le choix de notre terrain d enquéte s estépsur | entreprise CANDIA
(tchin-lait) Bejaia.

9.2. La période du déroulement de I'enquéte

La période du déroulement de notre enquigtié & longue que si nous
avions persisté a récupérer tous les questionndistsbués, nous aurions
pris du retard.

La période de notre enquéte a débuter [@318014.
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Le 10/04/2014 on a distribué le questiormalpres I'accord de la DRH,
ensuite on a laissé une période de 15 jours saoffispour permettre aux
enquétés de répondre librement aux questions posédsalement on a
récupérés les questionnaires le 11/05/2014.

9.3. La collecte des données

La nature de notre theme qui se base surolecte des données
guantitatives, nous a imposé de recourir au quewioe comme moyen
d’investigation.

Cet outil nous semblait plus pratigue danmésure ou il ne consomme
pas beaucoup de temps des enquétés qui sont paiséstravail, vu que cet
instrument comporte majoritairement des propossticet des choix de
réponses, et du notre dans le sens ou une fomukstionnaires récupéres et
le plus t6t possible, on passerait a | étape douidéement, de la codification
et d analyse.

9.4. Le dépouillement

Apres avoir récuperé les questionnaires idists aux enquétées
concernées et ciblées par I'enquéte, nous avortegeo au dépouillement a
I'aide d’un logiciel nommé « Sphinx plus 2.0 »gei est sans doute pratique.

10. Les problemes rencontrés

Durant notre recherche, nous avons rencamri&ins obstacles qui ont
entravé le bon déroulement de notre recherche gueod sur le plan
théorique que sur le plan pratique:

» La longue procédure de la délimitation du lieu gs.

» L’insuffisance des ouvrages sur les nouvelles teldgies
d’'information et de communication dans notre bithlémue.

> La difficulté d’accéder au terrain a cause d’absatiengagement et de
collaboration de l'université avec des entreprises.
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Chapitre 2 : Généralités sur les NTIC:
Introduction :

"Une approche théorique est une structweemnpielle d'explication qui
comporte un certain nombre d'éléments. Elle contpbdaabord des postulats qui
traduisent la vision des choses sur laquelle &lgpsiie ainsi que des concepts
qui permettent de cerner et de classifier les pimé&mes a étudier. Elle précise,
par des propositions, I'ensemble des relationsufgest entre les différents
concepts et sous-concepts de l'approche et podgqugsehypotheses sur des
relations entre concepts qui, si elles peuvent g@efiées et confirmées,
pourront étre transformées en lois générales aeénaralisations théoriques. Ce
n'‘est que lorsqu'on aboutit a de telles lois géegrgue I'on peut parler de
théories."

En effet, le cadre théorique qui est le fondet de toute étude appuie et
renforce la problématique, sert a clarifier les aapis et permet de définir
chaque concept pour I'arrimer au probleme de rebker

C'est pourquoi, cette partie est relativéaapect théorique et s'intéresse
d'abord aux généralités sur les NTIC et ce, coreerieur nature et définition,
leur historique, leurs caractéristiques essensiclies catégories de NTIC qui
existent et le rapport que ces dernieres ont aa®a@ulitres domaines. Il s'agira
ensuite dans cette partie de faire un apercu dd€ Ma&ns les autres pays du
monde en général et en particulier ceux du Maghreb.

Ce qui apparu ces dernieres année, c’edidation massive des NTIC dans
tous les secteurs de l'activité et dans pratiquernmars les métiers. On observe
depuis quelgues années une croissance rapide &ngeude la quantité
d’'information disponible, une considérable fluidioa des échanges
d’'information et un changement en profondeur descgires économique, des
modes d’organisation et de production

« L’information et la communication sont abdase du progres, de l'esprit
d’entreprise et du bien étre de I'étre humain. &#eurs, les NTIC ont une
incidence immense sur presque tous les aspectstaewie. L'évolution rapide
de ces technologies créée des occasions compldtemavelles de parvenir a
des niveaux de développement plus élevés. Leurcitamgaréduire bon nombre
d’'obstacles classiques, notamment ceux que coastite temps et la distance
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permet pour la premiére fois dans I'histoire deefdiénéficier de leur potentiel
des millions d’étre humains dans toute les régthnmonde »!

1. Apercu historique des TIC:

Essentiellement question du rapprochemetre das télécommunications
(téléphone, radio, télévision) et I'informatiqueest cette jonction qui a donné
naissance au World Wide Web, c’est-a-dire au réggatnet que I'on pourrait
gualifier de TIC la plus performante dans le sam®lte réunit tous les supports
multimédias en les mettant en réseaux. Commensteonearrive la ?

Les technologies de I'information et de lanoounication, méme si on ne les
a pas toujours appelées ainsi, ont une tres loingsteire derriere elles. Il
semblerait logique, en guise de préambule, de comenepar I'invention de
I'écriture en Meésopotamie, 3300 ans avant JC quests’ développée
concretement au moyen d’argile humide et de roseailles ou encore
d'aborder la xylographie, ou gravure sur bois, @dait pratiguée avant
I'invention de l'imprimerie. Toutefois, devant laasse d’informations que
nécessiterait une telle énumération de techniqueke elécouvertes, allant de
'alphabet a l'invention du papier, nous nous cateeons d’évoquer les
principales étapes qui ont marqué cette histoire.

En faisant un bond dans I'espace et le tempgs arrivons en Europe en
1468 avec l'invention de Guttenberg, c’est-a-dadylpographie et la presse a
imprimer, qui a permis largement a la diffusiomérmations.

En 1794, Claude Chappe met en place un sgst@en communication
optique et mécanique appelé « sémaphore ». Congufeome de tourelles de
pierre se transmettant des signaux a l'aide derbh&sniques, ce systeme est le
premier réseau de télécommunications d’envergutienade composé en 1844
de 534 tours. Ce procédé avait ses inconvénidasssignaux visuels et sonores
ne pouvaient se transmettre dans n’'importe quéllation météorologique. I
faudra attendre 1832 et linvention de [I'électécipour voir apparaitre le
télégraphe électrique.

! Extrait de la déclaration finale du premier sommet mondial de la société de I’information Geneve 10--12
décembre 2003
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En 1801, Joseph-Marie Jacquard invente umeméttisser automatisé dit «
métier Jacquard » qui fonctionne grace a un systisneartes perforées. Cette
invention marque l'avénement de l'automatisatioasta-dire I'ensemble des
techniques mécaniques qui permettent le traitenterdgalcul et la publication
d’'informations. L'ancétre de I'ordinateur en quedcgorte'

En 1837, Samuel Morse, peintre et physiaem@ricain né a Charlestown
(1791-1872) inventa le télégraphe électrique &iHabet qui porte son nom, le
code Morse. Grace a une succession de pointstedittequi pouvaient voyager
sur des fils conducteurs, Morse a réussi a trariser&ir de longues distances et
rapidement des informations qui auraient pris dassja se rendre a destination
par courrier habituel. Alexander Graham Bell ineclat téléphone en 1876. Bell
était a l'origine professeur dans une école polemendants.

Heinrich Hertz, né a Hambourg en Allemagne (18594)8dans ses études

comme physicien théoriqgue, combina I'ensemble dasaissances nécessaires
et réussit la premiére émission et réception dermieradio en 1887, sur une
distance de 20 meétres. Dans les milieux sciengfgul est considéré comme le
découvreur de la radio. C'est la raison pour ldgumt a donné son nom de «
ondes hertziennes » aux signhaux radio et pourtuaiom des fréquences

vibratoires qu'on appelait cycles ou kilocyclesddpart, a été remplacé par «
hertz ».

En 1895, Marconi réussit a transmettre un signdloraur une distance de
guelques centaines de metres. Il avait concu &ftettune antenne a radiation
verticale qui est devenue par la suite I'antennectfa. || déposa un brevet en
1896. En 1898, le 26 octobre, le francais Eugenerddet a réalisé la premiere
liaison sans fil entre la tour Effel a Paris ePenthéon, distant de 4 kilometres.

Le 28 mars 1899, Marconi établit une liaison radintre la France et
I'Angleterre au-dessus de la Manche entre Douwr&¥imereux distant de 50
kilometres

Le 15 décembre 1902, Marconi émet depuis la Noenfetlosse le premier
message radio en code Morse jamais diffusé entidoleveau Monde et le
Vieux Continent (3500km).

! Daniel ETIEMBLE. Evolution de I'architecture des ordinateurs. Cours dispensé par le professeur et I'ingénieur
de I'INSA de Lyon a l'université paris-sud
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Ensuite, I'histoire s’accélere et une séeedécouvertes scientifiques vont
se compléter pour donner Naissance a des techesldgila communication de
plus en plus performantes qui réduisent a chaqiee lfodistance entre les
hommes.

En 1920 les premieres émissions de radiosr@rniales sont diffusées. En
1935 c’est au tour de la machine a écrire élearjgtre commercialisé.

En 1933 Londres retransmet les premieres stonis télévisées. Le
développement de la télévision ne s’accéléra go'devention des premiers
dispositifs de prise de vue a balayage électronique permirent enfin
d’atteindre une définition d’image acceptable, @uss centaines de lignes et
dizaines d’'images par seconde.

L'apparition de la couleur a obligé les spexirs a remplacer leur récepteur
par la premiere génération de téléviseurs coulearahnées 60, munis du tube
cathodique a masque.

Les premiers téléphones mobiles non cellegasont apparus des 1945 et
fonctionnaient en mode analogique. Cette génératén (0G) de téléphones
mobiles ne permettait pas de se déplacer d'urierstid base a une autre.

Jusqu'a la fin des années 1970, la téléphomdbile autorisait des
déplacements que dans une aire régionale desgmEwvigne station de base de
forte puissance. A partir de ces années 1980, #&dphHones mobiles
commencerent a se diffuser grace au déploiementé&sesmux cellulaires. Ce
sont des stations de base (ou des relais) voisiesntines des autres et qui
permettent I'automatisation du transfert des comeoations d'une station a une
autre.

En 1943, grace a Alan Thuring le premier ordingt@uf’origine congu pour

percer les codes allemands durant la seconde guwerdiale, voit le jour. Von

Neumann va développer le concept de mémoire potdiiateur en 1948. En
1969, Le département de défense des Etats-Unis @ifoe crée le réseau
Arpanet et permet a deux ordinateurs de communigudistance. Il s’agit de
I'ancétre d'internet.

Le premier E-mail est envoyé en 1972 par Ray Thwsuh. L’ordinateur
individuel, le PC (personal computer) est présenté974. Le magnétoscope est
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disponible pour les ménages dés 1975. En 198&skau postal francais met en
place le minitel, connectant ainsi des milliersdividus entre eux.

Les années 90 marquent 'avenement de I'Interndtié/orld Wide Web, deux

systémes complémentaires qui sont souvent confoest la convergence des
technologies de I'audiovisuel, des télécommunicatiet de I'informatique qui a

permis cette révolution.

L’Internet est en fait I'appellation du réaseinformatique qui relie des
millions d’ordinateurs et leur permet de communigeatre eux grace a un
systeme universel de transmission de données afgeidtocole TCP/IP. Ce
réseau, qu'on appelle « La Toile » ou « Web » eglags a de nombreuses
applications.

La plus connue étant le World Wide Web, mqprésente la partie la plus
visible de l'internet puisqu’elle permet la visaiion de milliards de pages
reliées entre elles par des liens hypertextes. raadg majorité des états, des
entreprises, des associations ont leur page stwile. Pour parler du réseau et
de toutes ses applications, on parle désormais dhternet », avec une
majuscule. Depuis 2004, on parle du Web 2.0, dedite depuis I'apparition de
nouvelles applications sur I'internet qui vont adnier a modifier nos sociétés
en profondeur.

A présent, de plus en plus d’'internautesceid la généralisation des Blogs
et des Wiki vont contribuer a I'élaboration de lail&, renforcant I'interactivité
de celle-ci. Les Blogs sont des pages personngliestout particulier peut
mettre en place sans connaissances approfondiésfdematique. Les Blogs
constituent une masse d’informations libres comééis de textes et de médias
audiovisuels qui peuvent étre consultés mais égalerommentés. Les Blogs
sont reliés entre eux par ce qu'on appelle destre-liéns » et cet ensemble
constitue la Blogosphere, un espace virtuel gigajte ou l'interactivité est la
regle. Toutefois, les Blogs ne peuvent étre maslifiie par les personnes
autorisées. En 2007, on dénombrait 100 millionBldgs sur la Toile.

Les Wiki quant a eux ont poussé la logiqud'ideeraction encore plus loin
puisque si a I'instar des Blogs le contenu eseff@nt consultable et permet les
commentaires, il peut en outre étre modifié pampbrte qui. L'exemple de
I'encyclopédie électronique « Wikipédia » en estplas célebre illustration.
Internet participe dés lors a la démocratisation Ildeformation. La
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communication se fait désormais par entrées megtipConsulter la presse sur
internet dépasse la simple lecture d’une dépéchesatit de véritables forums
de discussion accessible & tous qui s’organiseatiade chaque nouvellés

1.1.Développement des logiciels:
1.1.2. Le développement des systemes d'exploitation

Un ordinateur sans instruction, ne sert pgsaad-chose. Les instructions
sont contenues dans des programmes qu'on appegiteels (software). Parmi
ces programmes, il en est un qui est essentieratibnnement de l'ordinateur.
Il s'agit du systeme d'exploitation : c'est I'enslemdes programmes de base
d'une machine permettant d'utiliser tous les sesvidisponibles et assurant en
particulier la gestion des travaux, les opératiatientrée-sortie sur les
périphériques, l'affectation des ressources augrdiits processus, l'acces aux
bibliotheques de programmes et aux fichiers aing ¢tp comptabilité des
travaux

Un systeme d’exploitation (SE) est présent aeur de ['ordinateur
coordonnant les taches essentielles a la bonnehmahe matériel. C’est du
systeme d’exploitation que dépend la qualité degéstion des ressources
(processeur, mémoire, périphériques) et la conlité&iale I'utilisation d’un
ordinateur.

Un SE résout les problémes relatifs a I'eitption de I'ordinateur en
garantissant :

[1 Une gestion efficace, fiable et économique desowgses physiques de
I'ordinateur (notamment les ressources critiqueiede que processeur,

mémoire...): il ordonne et contrdle l'allocation qescesseurs, des mémoires,
des icOnes et fenétres, des périphériques, desuregatre les programmes qui
les utilisent. 1l assiste les programmes utilisedell protege les utilisateurs dans
le cas d'usage partage.

Il propose a l'utilisateur une abstractionspsimple et plus agréable que le
matériel :

! http://www.serveurduke.fr/COURS/4/TITRE 2004 évolution de I'objet technique/-histoire des
communications a distance PDF

2 Ghynel NGASSI NGAKEGNI. Impact des TIC sur le tissu productif des biens et service. Mémoire en vue
d’obtention d’une ingénierie d’état et économie, INSEA Rabat, juin 2010.p13
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Une machine virtuelle permettant l'interactiamec les utilisateurs en leur
présentant

Une machine plus simple a exploiter que la mactéeée.

Le systeme d’exploitation est le logiciel qprend en charge les
fonctionnalités élémentaires du matériel et quippse une plateforme plus
efficace en vue de I'exécution des programmes. dtegles ressources
matérielles, offre des services pour accéder agssources et crée des éléments
abstraits de niveau supérieur, tels que des fghides répertoires et des
processus.

1.1.3. Le développement des logiciels d'application

Le succés des micro-ordinateurs n'est vermi dans la mesure ou on a
développé pour eux des logiciels pour réaliser dggplications utiles,
particulierement dans le monde des bureaux. Cdappns seront d'abord des
systemes d'exploitation puis, des traitements xke teles tableurs et des bases
de données. Il faut dire également que la plupsstiogiciels de cette génération
seront des produits originaux créés spécialement fBs micro-ordinateurs;
certains types de logiciels n'existaient méme pamtal'arrivée des micro-
ordinateurg.

1.2. Réseaux et télécommunications:

Le développement des réseaux et des télécarmations a été évolutif
depuis 1940, en effet on peut retenir les diffé@smtates suivantes :

1940 : premiere communication a distance entre maates a calculer: Le
11septembre 1940, George Stibitz de Bell Labs comupe par téléscripteur a
partir du Dartmouth College, New Hampshire, et fiaitctionner a distance, une
machine & calculer a relais située & New York

1957 : lancement du projet ARPA:Le lancement du satellite Sputnik par
I'URSS amene les Américains a créer a l'intérieursdn département de la
défense une agence nommée ARPA (Advanced Reseaijelct® Agency) dont

! Ghynel NGASSI NGAKEGNI. Op.cit. p14
? Ibid. P14
3 M.Bullynck. histoire de I'informatique. Cours dispensé a I'université de paris8.p77
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le but est d'établir une avance américaine dadsr®ine de la science et de la
technologie & des fins militaires

1960 : le premier réseau d'ordinateurs: C'est en 1960, qu'on a installé le
premier véritable réseau d'ordinateurs, dans leecdul systéeme de surveillance
aérienne

SAGE (Semi-Automatic Ground Environment)

1962 : premier réseau commercial: en 1962, American Airlines est la
premiere entreprise commerciale au monde a se dibtar systeme de
réservation de billets d'avion par ordinateur. Clespremier grand réseau
commercial d'ordinateurs.

1969 : ARPAnet, premier réseau informatique pour larecherche :ARPAnet
(Advanced Research Projects Agency network) edtor@ine, d'un réseau
concu par le département américain de la défensegbodier le fonctionnement
des réseaux d'ordinateurs et pour permettre almsheurs de s'échanger de
I'information. La communication sur le réseau sé par paires d'ordinateurs
possédant chacune une adresse, qui s'échanganfatesations. Sur le réseau,
n'importe lequel ordinateur est capable de comnuamiGavec n'importe quel
autre. De plus, ARPAnet permet de réorienter lamamication sur un autre
nceud du réseau, en cas de brisure de la commuonic&ette facon de faire
permet de garder fonctionnel le réseau méme sdbBsmnoeuds tombe en panne;
il ne faut pas oublier que ce réseau est conclépartipour les communications
militaires. ARPAnet a tellement de succes qu'iasd#ivisé en deux, le MILNET
pour les sites militaires et le nouveau ARPAnetrges non militaires qui va se
transformer en Internet.

1971 : invention d'un logiciel de courrier électroimque : Ray Tomlinson de
BBN crée un logiciel pour envoyer des messagesngérieur d'un réseau
distribué.

1973 : premiéres connections internationales a I'ARANET : L'University
College of London d'Angleterre et le Royal RadaiaBshment de Norvege se
branche & ARPANET.

! Henri Jorda. Le métier, la chaine et le réseau. Ed I’'Harmattan, 2002.p74 (version électronique)

% paul N, Edwards. » Pourquoi fabriquer les ordinateurs ? ». In La recherche hors-série, avril 2002, N°7, p24.
* Ghynel NGASSI NGAKEGNI. Op.cit. p14

* Arnaud Alcabez, Thierry Frache. Histoire de la messagerie électronique. Ed Microsoft exchange server. P01
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1973 : Ethernet: Bob Metcalfe dans une thése de la Harvard Usitetrace
les grandes lignes de Ethernet, ce protocole davdscdl

1978 : le Vidéotex: Le vidéotex (ou vidéographie) est une technaogui
permet de transmettre de l'information textuellegoaphique stockée dans un
ordinateur, sur des écrans de télévision, que dessas forme interactive
(Videotex) ou non interactive

(Telétexte). Les Anglais et les Francais ont é&élemiers a expérimenter cette
technologie dans leur projet avec les succes guecbnnait aujourd’hui. Le
Canada a eu son projet de vidéotex, mais il n‘aigmpu vraiment recevoir
l'adhésion du grand public de telle sorte qu'ildeshos jours passé dans I'otibli

1980 : Internet : Au début des années 1980, prolifere dans les rgiigs
ameéricaines, toute une génération de postes dailtiadividuel qui viennent
remplacer les gros ordinateurs a temps partagésp@ses de travail permettent
la communication en réseau. Désormais, ce ne dastgeulement quelques
grosses machines qui sont branchées sur le résédi@Aret mais de
nombreuses petites machines individuelles.

La National Science Foundation ameéricaiséalie cing super-ordinateurs a
des fins de recherche et les relie par un résedNSIENET. Puis des réseaux
régionaux sont mis en place et interconnectés aadEFNET. Ce systeme de
réseaux fonctionne si bien qu'il finit par remplaé&kPAnet en 1990 mais les
super-ordinateurs n‘ont pas le succes escomptgsnetmis de coté. En 1991,
sous l'impulsion du sénateur Al Gore, devenu pasuide vice-président des
Etats-Unis, le Congrés américain vote un budget@femillions de dollars a la
National Research and Education Network (NREN) pelier des chercheurs
entre eux et permettre aux écoles américaines datarnelle jusqu'a la fin du
high school d'étre reliées au réseau Internet. €ridd également d'ouvrir
Internet au commerce. L'idée est lancée de créetotoute de l'information.
C'est ainsi qu'Internet connait une expansion falie non seulement aux
Etats-Unis mais également partout dans le mbnde

! Stig Legrand. Histoire de l'internet. Ed Marginal, janvier 2005.p06.

? Christian Groeppelin. » Ethercat :L’Ethercat de terrain ». In JJautomise, Mai-juin 2005 N° 40, p53.
* Ghynel NGASSI NGAKEGNI. Opcit. P14.

* Ghynel NGASSI NGAKEGNI. Opcit. P14.
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1985 : Apple lance son réseau AppleTalk Apple lance une technologie de
réseau local bien plus convivial et moins cher gleutres réseaux. C'est
I'AppleTalk qui fera partie intégrante de tousrgsro-ordinateurs Apple

1990: naissance du World Wide Web (WWW):Au début de 1990, le Centre
d'étude et de recherche nucléaires, le CERN, @osithe est situé a Geneve en
Suisse, lance le World Wide Web (WWW) pour perneetiux chercheurs
d'échanger rapidement des informations textuellesnypris des images fixes ou
animées et du son. Cette nouvelle facon d'échatgyémformation deviendra
tres vite populaire grace aux logiciels de navayathypertextuelle qui en
facilitent 'accé$

1994 : explosion d'Internet avec le World Wide Web(WWW) : L'année
1994 est lI'année d'Internet qui connait une expansilgurante avec l'arrivée
massive des entreprises sur le World Wide ¥Web

1.3 Technologies audiovisuelles:

L'histoire des technologies audio-visuellasde pair avec le désir de |'étre
humain de reproduire la réalité, c'est-a -dire aleeprésenter comme si c'était
elle. Cela va des ombres projetées dans les cavedes premiers dessins
préhistoriques, des premieres images cinématograghide I'arrivée d'un train
en gare, des images de synthese a la réalité Nert@ela va également des
premiers battements de tambours des volutes deefymér communiquer aux
communications télégraphiques et aux premiéresarsations téléphoniques,
des sons enregistrés sur des cylindres de métalspudes disques de vinyles et
des rubans magnétiques aux disques optiques nurasriq

Le systéme télégraphique a bande perforéarebjistrement sonore, le
gramophone, le disque par Berliner, I'enregistréamegnétique, le vidéodisque
au laser, premier lecteur CD-ROM, ont été respenignt inventé en 1874,
1877, 1882, 1887, 1898,1972, 1484

! Jean Michel Saillant. Passeport pour les medias de demain. Ed presses Universitaires de Lille, France,
1994.p69. (Version électronique)

? Marie Lebert. Le web, une encyclopédie multilingue. Diffusé par le projet Gutenberg. p02

® Jean Michel rodes, Genevieve Piejut, la mémoire de la société de I'information. Unesco, France,
2003.N°3281978B, p31

4 Ghynel NGASSI NGAKEGNI.Opcit. p14
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TIC et NTIC :

Le sigle NTIC ou TIC est parmi les points glivisent la communauté
scientifique. Le premier sigle signifie Nouvellegnologies de l'information et
de la communication le deuxiéme sigle renvoi @tamologie de I'information
et de la communication. Il est a signalé que lerdv@que un débat tres animé
car il peut designer la technique ou la technologie

La technique est une méthode dont on faieldgmour I'exercice d’'une
fonction ou bien c’est un procédé qui a pour bufatheiquer un outil.

La technologie est définit dans Larousse commeséemble cohérent de
savoir et de pratique dans un certain domaine tegabnfondé sur des principes
scientifique”. A travers la fragmentation de cesigl sigles on comprend que la
différence réside dans la notion de ” Nouveaut€eértains chercheurs qualifie
ces technologies de récentes alors que d’autrdsjeapt que ces derniers ont
plus 20ans d’existence et sont intégrés dans raétéat nos organisation.

Cette recherche s’inscrit dans la premiéstoni car ces technologies sont
loin d’étre en symbioses avec nos organisatiorsi @fles n’utilisent pas les
NTIC et pour le reste elles utilisent ces techni@eg’une maniere restreinte.

Un peu plus loin dans la recherche des stptess mettent on exergues que
certaine technologie fondatrices comme linternefad son apparition en
Algérie en 2000 et en 2001 on compte 13.4% de falption Algérienne qui
I'utilise. En somme le choix entre le signe NTIC ®IC dépend du facteur
géographique, du type de technologies étudiée da dmaniere dont elle est
utilisé (avoir un pc ne veut pas dire qu’'on I'igd)

2. Les différents types des NTIC :

Selon I'OCDE, le secteur des TIC est la sorden&ois secteurs : le secteur
informatique, le secteur électronique et le sectlas télecommunications. On
distingue donc les catégories suivantes relativeseateur des NTIC :

- Le secteur informatiquedans lequel on a : machines de bureau, ordinateur
personnels, grands ordinateurs, serveurs, matatelsgeseaux, périphériques,
cartes etc.
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- Le secteur électroniquedans lequel on a : composants électroniques, semi
conducteurs, circuits imprimés, équipements dedtébnique grand public
(téléeviseurs, récepteurs radio, lecteurs de disquagnétoscopes), instruments
de mesure, instruments de navigation, computetwduptique etc.

Le secteur des télécommunicationglans lequel on a : équipements
professionnels de transmission, commutateurs,stetarminaux destinés aux
usagers, cables, fibres optiques etc.

Les NTIC sont donc des technologies qui argrbpriété d'intervenir sur les
mécanismes de coordination en accroissant les ljldési de traiter, de
transmettre ou d'accumuler les informations néoessa la coordination des
unités. Elles ne présentent pas cependant towteméenes caractéristiqgues au
regard des déterminants organisationnels de Idtusiin ainsi que de leur
impact sur les mécanismes de coordination. Le numldiffusion et l'impact
d'un fax ne sont pas identigues a ceux d'un systeghant des postes
informatiques au sein d'un réseau.

C'est la raison pour laguelle Eric Brousseadlain Rallet proposent une
typologie des NTIC. Cette typologie n'est pas fengér des criteres techniques
mais sur des propriétés organisationnelles. Naisduons trois types d'outils :
les outils de télécommunication, les outils infotiopaes et les outils
télématiques.

Les outils de téléecommunication servent a &mmunication
interindividuelle directe.

La communication se fait en "langage naturel”. ééghone, le fax, le courrier
électronique en sont des exemples.

Les outils informatiques remplissent des fimms localisées de collecte, de
traitement et de stockage de l'information. Legaiens effectuées restent dans
les limites de la composante organisationnelle e (poste de travalil,
service...) si l'organisation de référence estaetbgement I'équipe, l'entreprise,
I'industrie...

Les outils télématiques relient des systermdermatiques entre eux
('Echange de Documents Informatisés) ou des temmina des systémes
informatiques (consultation de bases de donnéesepample). Les outils
télématiques se distinguent des outils informasquwar ils interviennent
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directement sur les mécanismes de coordinatione efds composantes
organisationnelles dont ils contribuent a autoreatides procédures. A
I'efficacité locale des outils informatiques s’dgnt une efficacité
organisationnelle. lls se distinguent égalementalgss de télécommunication
car ceux-ci n'impliquent pas une formalisation datenu de la communication
ou de la procédure de coordination.

Ces trois types d'outils ont des propriégmnisationnelles différentes. Les
outils informatiques ne touchent pas directements Ieécanismes
organisationnels. leur diffusion en est facilitée elle n'implique pas a priori de
conditions organisationnelles mais a contrarié leéopact est localisé,
I'efficacité des mécanismes de coordination n‘astqouleversée.

Les outils télématiques ont des propriét@sosées : agissant directement
sur les mécanismes de coordination, leur introdacgt leur diffusion sont
soumises a des conditions organisationnelles foriais leur impact potentiel
sur les mécanismes de coordination est plus éleve.

Les outils de télécommunication sont, apag® des outils informatiques,
des supports de la coordination, mais, a la difiéeedes outils télématiques,
sont relativement neutres a I'égard des meécanigstaesoordination. lls les
facilitent -pensons aux mobiles - mais n'en affeicteas la logique. Leur
diffusion est plus aisée mais elle modifie peudeggnisation$.

Les NTIC englobent :

- I'Internet, l'utilisation de I'e-mail, les tecHagies des télécommunications des
satellites et des téléphones mobiles, les techsiquauvelles cables, les
ordinateurs puissants et rapides (colt réduit)sysgemes d'information dans la
prise de décision, les réseaux nationaux et intemaux et les banques
d'information, les liaisons électroniques (connagjodes banques de données de
I'Internet.

Iy a des technologies de réseaux c'esteéa-dies technologies qui
permettent de diffuser, partager, utiliser linfatron par l'ensemble des

! Eric Brousseau, Alain Rallet, « Le role des TIC dans les changements organisationnels », in guilhon B., Huard P.,
Orillard M. & Zimmerman JB., Economie de la connaissance et organisation, Entreprises, territoires, réseaux,
L’'Harmattan, paris, 1997, p03

% Eric Brousseau Alain Rallet, Opcit, p03.
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membres de l'organisation a savoir : I'Interndtitdanet - I'Extranet - ERP —
Workflow- Groupware.

2.1. L'Internet:

Il découle de I'évolution du projet Arpar@titialisé en 1967) visant a
relier les sites informatiques des universitémstituts de recherche travaillant
pour le ministére de la défense des USA réseatstepu

Projet du Pentagone pour créer un réseaanteéntre elles toutes les
entreprises devant travailler pour l'armée améreaiCe réseau a Servi
d'ossature pour créer

Internet. Aujourd’hui c'est un ensemble estinde réseaux d'ordinateurs
reliés entre eux a l'échelle de la planete qui pereux utilisateurs de
communiquer entre ‘'eux et d'échanger de [linfoomnati Inter pour
interconnexion et net pour I'anglais network ggnsie réseau. L'Internet et le
net, c'est le réseau des réseaux informatiquest IEeplus grand réseau
informatique du monde, le réseau mondial

Avant toute chose, définissons Internet cenun réseau a deux niveaux.
Le premier est matériel, c'est la toile d'araigf¥eb) qui compose les millions
d'ordinateurs reliés entre eux.

Le deuxiéme est immatériel : il nait de lidogiques (hyper-liens) que les
logiciels nouent entre les millions de documentdtimeédia et qui permettent a
I'utilisateur, par un simple clic avec sa souresydyager de l'un a l'autre, quelle
gue soit leur localisation physique.

Au-dela de la diversité des terminologieselnét est un réseau électronique
qui permet de relier tous les ordinateurs du monde.

L'Internet permet une vitesse de service pgtcé permet d'épargner 1000
entrées dans le réseau comme premiéere étape.

L'entreprise, quelque soit sa taille, se teouau coeur de [l'activité
économique et ne pourrait rester a I'écart d'ulle tvolution. Son avenir
dépendra de I'importance accorder par les dirigesioette mutation.

! Abdelkader RACHEDI, Opcit, p22
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Toute entreprise doit réagir en temps réel et@trenesure de sauvegarder voir
améliorer sa position compétitive dans le marché.

Selon Bill Gates, PDG de Microsoft:

« Internet entrainera de nombreux changements ldaswciété parce que c'est
potentiellement un moyen extrémement efficace derenen contact acheteurs
et vendeurs®»

Selon Ragner Nilsson, PDG de Karstadt (Allemagne):

« Internet ébranle ce qui est la nature méme dueoe du détail : vendre au
grand public %

Internet entrainera des transformationscedes le long d'au moins trois
axes différents :

- Internet marque une révolution en matiére de salég transmission de
I'information.

Cette technologie bonne marché et standardiséeefteantles gains d'efficacité
incalculabled

-Le Web : est surtout un espace de communication qui a cajuntre
utilisations :

Surf, - Courrier - Forums, - Chat

La premiere consiste a la consultation de pagestiitkees par une adresse
(URL).

L'URL est une traduction de l'adresse IPlagage plus convivial. Le
passage d'URL en IP et vice versa se fait au madyeBDNS, le systeme des
noms de domaines. Cette activité peut étre doctamerou tout simplement
correspondre a une sorte de ballade, comparabie #anerie dans une grande
bibliotheque.

! Abdelkader RACHEDI, Opcit, p22
? |bid, p22
* Ibid, p22
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La deuxieme application est I'utilisatiom déseau comme moyen de
communication a proprement parler, via le couréiecctronique ou les forums
de discussions, en direct ou en différé.

Le deuxieme le courrier électronique (meloowirriel) est jusqu'a présent
I'utilisation principale du réseau. Par rapportcaurrier, le mel propose un codt
hyper compétitif et une livraison quasi-instantané

Le troisieme est les forums de discussisost aussi tres utilisés. lls
consistent en une discussion sur un sujet donmdague internaute peut poster
sa contribution au débat. Les forums sont souventill adéquat pour des
séances de brainstorming puisqu'ils permettenaéuchde développer son point
de vue. Plus récemment sont apparus les forum&mapstréel ou "chat' qui
permettent de véritablement de dialoguer en temgm, rentre plusieurs
utilisateurs.

La messagerie électronique est une appmlitatburante sur les réseaux
locaux et grande distance dont Internet. Elle penmeéchange de messages
texte pouvant étre accompagnés d'éléments multamédons, images, vidéo et
autres documents informatisés)

Selon HERBERT Simon elle permet I'envoi de messagess entre usagers
pourvus d'une adresse électronique : cette adredspie quel est le serveur
(site informatique) auquel est rattaché le desdinat

L'e-mail donne les coordonnées qui permettent caliker un utilisateur dans le
cyberespace et détermine son existence.

A T'heure actuelle, Internet offre plusewgervices de messageries mais
cette technologie a surtout été développée emmtavec des services tels que
Lotus Notes qui, permettent depuis peu un véritaloévail en groupe
(Workflow) entre personnes séparées physiquement.

! Abdelkader RACHEDI, Opcit, p22
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-Le Web2.0 :

L'utilisation des réseaux sociaux (Facebook, Twitt&lySpace,Linkedin,
Viadeo et autres) a révolutionné 'usage du websdangrand public, et plus
spécialement au sein d’'un public de jeunes ad#fgs de ce qu’on désigne sous
le terme de «génération Y » ou « digitalnative€es réseaux sociaux ont pu
naitre grace aux nouvelles fonctionnalités du wddyenu Web 2.0, qui a
repousseé les limites de linteractivité, de la abtiration et du partage de
documents multimédia

Arrivées sur le marché du travail, ces jeuy@serations amenent avec elles
ces nouveaux usages technologiques ce qui a ptasssatreprises a tester les
usages du

Web 2.0 et a réviser leur mode d’organisation.

Ces usages permettent aux collaborateurgnaéres, prestataires et clients
de créer un réseau de connaissances partagees$feEfiusage de ces outils
donne aux entreprises le pouvoir de connecter dédaborateurs a travers les
domaines professionnels, la distance et les landimes équipe unie développe
un sens aux objectifs partagés et aide a promolavtriansparence et consolider
le capital de I'entreprise. Les nouvelles techn@sgproposent de nouveaux
modes de travail et posent des défis a I'orgamisdtinctionnelle de I'entreprise
et a sa culture. Selon

Gary Hamel « l'entreprise capable d’exploiter lesuveaux potentiels des
usages collaboratifs sera en mesure de proposereidsurs produits et services
et pourra batir de réels partenariats avec sesrgres et ses clients. »

Les nouveaux usages du Web2.0 permettesniadprise :

-Un meilleur usage du capital humain au sein detréprise : attraction accrue
des ressources humaines, meilleure fidélisatiopestsonnel, meilleur climat de
confiance, meilleure identification d’expertisegc@ération de la mobilité,
flexibilité accrue des structures ;

! Didier KRAINC. » Les entreprises commencent a adopter massivement les nouveaux usages du web 2.0 ».In
web 2.0 : opportunités pour I'entreprise.
2 Creplet et autres. L'ENTREPRISE 2.0 Ed Atelya VOIRIN, janvier 2011, p04
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-Une capacité d’innovation accrue : cycles d’inrtava plus courts, emphase
importante sur créativité des collaborateurs, comoaiion plus spontanée et
pertinente ;

-Une plus grande réactivité dans la résolution deblpmes non routiniers
inhérents a la complexité croissante de notre enagment,

-Une meilleure satisfaction des clients : par @de dialogues directs et une
meilleure compréhension de leurs besoins, probleaigsctifs ;

-Un marketing plus ciblé : a travers une meillecmenpréhension des tendances
du marché, des activités des concurrents, des hesigtratégies de marketing ;

- Le développement du capital social.
-Le rble de I'internet dans I'entreprise:

Internet est un puissant outil qui permdeatreprise de mettre en ceuvre
différentes stratégies, il ne constitue pas en uwsw stratégie. On peut en
revanche lancer des stratégies qui puisent unalgrioice dans le commerce
électronique. Selon cette conception, Internet mée cpas de nouvelles
débouchées, mais il rend ceux qui existent plusipasants que jamais. I
modifie également la dynamique de l'activité écoigoig. L'inter connectivité
rendue possible par Internet nous reliera de plydus étroitement a nos clients
et a nos fournisseurs : une simple relation comiaercse transformera en
partenariat ou tout le monde gagne. Pour une wsgaon virtuelle, les TIC
peuvent représenter un systéeme " d'intermédiatiectrénique " plus ou moins
développée, (via un site Web, un Intranet, un Betaetc.). Celui-ci pourrait
étre considéré comme la "matérialisation” de I'niggtion virtuelle. Vue de
I'extérieur, cette plateforme électronique peutsateprésenter une "port d'entrée
imaginaire " qui ne serait pas rattachée a undaagraphique.

L'organisation virtuelle peut, par son intédmire, afficher une certaine
identité. Par exemple : Amazon.com est " visibleet' " accessible
principalement via son site Internet. Cette vitridenne Iimpression au
consommateur d'une certaine " unicité de lieu "af#surs directement rattachés
a cette activité.

! F CREPLET et autres, Opcit, p04
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-L’internet, un outil de modernisation de la GRH :

L’internet est entré en force dans I'entisgrnotamment dans la fonction
ressources humaines. Du coup, on ne parle plusdgRBH qui constitue un
choix stratégique de modernisation des modes diigghon et de valorisation
du capital humain, passant nécessairement parskeni place d’'un progiciel de
gestion des ressources humaines

(SIRH). Le vocable comprend l'e-recrutement, I'eAfi@tion (ou e-learning),
I'e-gestion de carriére et I'e-organisation

- L’e-recrutement.

Pour I'essentiel, c’est I'e-recrutement gsti le plus utilisé, parce que le plus
simple a mettre en place. Il est tres utile poucaadidat et lui permet de
prendre connaissance de [|'entreprise avant d’amolee processus de
recrutement.

Pour I'entreprise, le DRH ou le chargé deréerutement a la possibilité de
présenter en détails les spécificités de son emegpla politique RH, les
descriptions de poste, les opportunités de carri€e pourquoi pas, d’y inserer
des images vidéo.

Autre avantage pour I'entreprise, le gestaren du site a la latitude de
procéder a la mise a jour a un rythme que les mddegcrutement classiques
ne permettent pas.

Certaines entreprises offrent la possibibiéx candidats internautes de
prendre rendez-vous avec les collaborateurs pooendes entretiens informels
avant de déposer leur candidature ou a un stadeatessus de recrutement
défini par I'entreprise.

Par ailleurs, I'e-recrutement permet d’éteutes délais de recrutement par
rapport a un recrutement dit classique car la smgpl d'une candidature
électronique rend les opérationnels RH plus ré&achinsi, un recruteur peut
traiter une candidature et répondre immeédiatemiémeut aussi la diffuser
simultanément aux entités concernées sans devasepgpar les circuits
classiques de diffusion. Certaines entreprisesigagent a repondre aux

! Kamal GHSSISS, L'informatisation de la GRH. Mémoire en vue de I'obtention d’une licence en science
économiques et gestion, Université Abdelmalak Essaadi, 2008, p29
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candidats dans des délais tres courts et d’autfieenb aux candidats la
possibilité de suivre on line I'évolution du pareea’une candidature.

L’e-recrutement permet également une communicatems frontieres. Ce qui
est tres important pour les entreprises a la retleedt’'un profil rare.

- L’e-Learning

Il a encore du mal a décoller, méme si des portailsles structures spécialisés
dans la formation a distance esperent toujoursrcléedéclic chez les
entreprises.

L’atout majeur d’'une éventuelle entrée dans les mogle la formation a
distance est sans doute une réduction considédableodts de formation (frais
de déplacement, hébergement, etc.) et la meill@llmeation des ressources en
fonction (codt de I'absence du collaborateur delsande travail).

- L’e-gestion des carrieres

Il se fait essentiellement par le biais dexdeutils : les bourses de I'emploi
en ligne, propres aux entreprises, et les modwdegedtion de carriere compris
dans les progiciels de GRH. L’e-gestion peut atrois types d'utilisation :

D’abord la mobilité interne : il s’agit iciedmettre en réseau les offres
d’emplois internes afin de permettre aux collabeuweg de consulter les offres
immédiatement aprés leur dépbt sur lintranet. Etour, il leur donne la
possibilité de déposer des candidatures spontan@esqui avantage les
opportunités d’évolution interne et limite des dépaers la concurrence.

Ensuite, la mise en réseau des enquétednaiengration. A ce niveau, les
managers (autorisés) ont la possibilité de comaistamment les salaires
médians, moyens, minimaux, par poste, au sein dmtréprise et
comparativement au marché du travail et peuvest devenir acteurs aupres de
la DRH dans le processus de revalorisation satgaaal moment du calcul du
budget, des évaluations annuelles ou des demaraiggwkentations salariales

Enfin, I'évaluation des performances. En atshde I'entretien annuel,
chaque collaborateur peut s’auto-évaluer a n’ingpagyiel moment ; cela

! Kamel GHSSISS, Opcit, p29
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suppose la mise en ligne d'un répertoire des nsettrd’'un référentiel de
compétences. Ainsi, tous les postes décrits phiale des résultats permanents
attendus, des principales activitées et des nivedax compétence requis
constituent, pour les collaborateurs, un outil tbéwaluation ainsi qu’un
panorama de tous les postes de I'entreprise ethltagrins de carriere possibles
par poste.

- L’e-organisation: permet un dialogue en ligne permanent favorident
management a distance. Il reste d’utilisation tnédtée dans les entreprises
mais revét une grande utilité dans des domainesneokalimentation des outils
de reporting, I'efficacité des échanges d’inforratet le suivi minutieux des
activités des collaborateurs, surtout s'ils somto&s sites dispersés.

2.2. U'Intranet :
Intranet, le réseau privé d’entreprise :

La stratégie fondée sur le travail d'équipsue la nécessité d’étendre les
communications au-dela des frontieres de l'orgaioisaest un puissant levier
gui pousse a l'adoption des technologies intranettant I'entreprise en position
plus favorable pour réagir le plus rapidement fmssi

L'intranet est l'utilisation des standardspattocoles de l'Internet (TCP/IP,
HTTP, HTML, XML, etc.) Avec les réseaux de I'entrisp (LAN ou WAN).
Intranet, infrastructure de communication et d'égea a pour but de faciliter le
partage de l'information au sein de I'entrepriseofrant aux individus et aux
groupes la possibilité de produire et de communidaelement l'information,
gue ce soit au travers de listes de diffusion, durreer électronique ou d'un
serveur Web. Utilisé comme plate-forme universdliecces a l'information, le
serveur intranet répond a un besoin primordiahrgit le périmetre d'activité de
I'entreprise.

L'intranet définit une architecture de résabentreprise qui fédere les
systéemes d'information existants. Ses fonctionsicjpales sont toutes les
applications groupware ainsi que les fonctionstefmegation et d'alimentation
des bases de données connectées au réseau apiisairMais La plupart des
entreprises ont mis en place un intranet pour dtarsdes bases de documents
et utiliser la messagerie. Mais la véritable valajoutée d'un intranet, réside

! Kamel GHSSISS, Opcit, p30
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dans sa capacité a fédérer les systemes d'infamatiistants et a offrir des
applications groupware (cf. section suivante) aguiges de travalil.

-Conséqguences organisationnelles

L'Intranet a surtout percé dans la commuimnatinterne, mais
progressivement, il fédere de nombreuses autrelicagpns. Il est aussi une
architecture bien adaptée a nombre de fonctiongrdupware. Le Workflow
(section 3.4.1 et index en fin d'article) a désasm@galement tendance a
s'installer sur Intranet. Accessible a tous, tautoffrant la possibilité d'acces
sélectifs, I'Intranet est un facteur de transvéésgluisque, d'une part celui-Ci
dépasse l'acces aux informations ou logiciels ifelasaux fonctions des
opérationnels, des décideurs, des secteurs deepest et, d'autre part, par son
utilisation en terme d'architecture, il améne umtdde du déroulement de
I'activité et une identification de I'opérateur pessable de cette activité. Il
contribue ainsi a la mise a plat générale des qggammes.

En effet, I'organisation de l'Intranet, l@gentation et I'accés a l'information
contribuent ou sont souvent réalisés conjointemantune réflexion sur
I'organisation interne de I'entreprise.

L'Intranet permet un acceés direct a unermétion qui entraine une baisse
du nombre des intermédiaires et ainsi une réorgaois des aspects
hiérarchiques propres a l'entreprise.

-Conséquences sociales :

Avec [Intranet, on assiste a une certain@malgation des fonctions
documentaires tandis que s'affirme la disparities idtermédiaires pour accéder
a l'information. Bon nombre d'informations hier fadflement accessibles ou
faiblement tenues a jour, sont désormais a poreetods les utilisateurs
connectés au réseau, tandis que les moteurs dercheh permettent a
I'utilisateur de faire lui-méme ses recherchesfamations spécifiques. Une
maitrise des savoir-faire documentaires sera pauttaljours plus nécessaire

pour exploiter avec plus de pertinence une magsermhations croissantes.

D'autre part, I'accés direct du salarié a grade masse d'informations le
renvoie a une prise de responsabilité qui peutéséler anxiogene. En effet,
I'opérateur encadré par un responsable hiérarclagai¢ pour tache d'exécuter
cette tache a partir des décisions que le resplenaghit élaboré suite a la prise
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d'informations. La prise et la recherche d'infoiored étant actuellement
potentiellement réalisées par l'opérateur, il remgis'donc plus seulement
d'exécuter, mais aussi de décider.

Une autre évolution de I'entreprise est ignader ; elle concerne
I'approvisionnement du contenu informationnel ternet. Jusqu'a présent les
gestionnaires et responsables des Intranet somdt piles techniciens, des
responsables de services opérationnels qui megtertcces des informations.
Dans ce cadre, les informations sont rédigées mbuiées avec les termes
utilisés par les utilisateurs, avec l'idée de &cohf d'utilisation de ces
informations.

En d'autres termes, la transmission d'inédion se fait de gens de terrain
vers d'autres également sur un terrain similaireecAce type d'alimentation du
site, I'opérateur considére l'information pertireet en voit I'intérét. Le principe
de I'Intranet a pu étre de donner un outil aux etats afin d'établir un contact
entre ces derniers et les décideurs en termesffdsiah d'informations entre
ces acteurs ou en termes de portail d'acces awinsesxprimés par les
exécutants. Depuis quelques temps, certaines esgeppensent en termes
d'éditeurs ou de rédacteurs en chef, fonctions oshes de la communication
interne. En confiant l'alimentation de I'Intranetlés professionnels de I'édition
ou de la communication, le contact risque d'étrepww au niveau de la
communication transversale et donc de la manifestatles besoins des
exécutants.

- Sécurité de l'intranet

Toutefois, la mise en place d’'un intranetasdite un systeme de sécurité,
qui est le point de contrble a travers lequel gai$ser tout le trafic entrant et
sortant, assurant ainsi, l'authentification et iérdfge des acces. Seules les
personnes autorisées et les services, Internebaggs peuvent passer ce point
de controle.

C'est pourquoi, une entreprise qui met enresun intranet peut choisir de
séparer le réseau intranet, du réseau Interneterséfas deux réseaux utilisent
les mémes protocoles de communication (TCP/IR)i Huffit alors de dédier un
serveur au systeme d'information interne, en atilisin cablage interne et non

! Virginie GOVAERE Département Homme au Travail 8 Laboratoire Ergonomie et Psychologie Appliquées
ala Prévention mai 2002 Ne ISSN 0397-4529, (revue électronique)
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le réseau téléphonique public. Ainsi, l'entreprise préserve des risques
d'intrusion. Mais les utilisateurs de l'intranetb@néficient plus des opportunités
offertes par l'acces au réseau mondial Internet.

Une autre solution pour préserver le résatrme des intrusions, consiste a
mettre en ceuvre un systéme d'écluse : un résemicdsordinateurs, en front
office jouant le réle de miroir. Ce systeme estspdificace puisque le réseau
privé est physiquement séparé du réseau publics,Main administration est
lourde et exige d'interrompre périodiqguement leiseraux utilisateurs le temps
du back up.

Hormis ces choix d'architecture de réseaskndts, toute entreprise qui
met en ceuvre l'intranet avec une passerelle aterilet, prend le risque d'ouvrir
son systeme d'information au monde extérieur et'@goser a divers types de
malveillance. Il existe deux facons d'utiliser &seau : la communication de
personne a personne (messagerie) et la commumaoadigoersonne a serveur
(recherche d'informations sur des sites distants iruersement, mise a
disposition d'informations sur un serveur interne).

Les plus gros risques se situent dansdliasbn d'un serveur pour mettre
des informations a disposition des utilisateurs|'oiternet ou pour faire du
commerce électronique. Avec de tels types de ssyi@ccessibles en
permanence depuis n'importe quel lieu de la plari&tetreprise installe une
fenétre ouverte sur son site informatique d'unerfggermanente. Mais avant de
mettre en place un systéme de barriere a I'ertebque le pare-feu (firewall),
les entreprises peuvent prendre un certain nondpétautions :

- Utilisation de mots de passe soigneusement etliggmment congus, ils
compliquent l'intrusion volontaire des pirates.

- Inhibition des commandes systeme pouvant renvdgsrinformations sur un
utilisateur

Le fonctionnement de l'intranet a travers ses congss:

Il a été toujours percu comme la plate sarvant le mieux la GRH et ce
parce que, non seulement il sert l'individu, magsl€ément le groupe et de
I'entreprise. Aussi, de par sa conception, endaiaiutil d'entreprise, il est congu
autour des objectifs de cette derniére et a basadgratégie. Ainsi, il crée un
rapprochement sur, entre l'entreprise et ses acfemployés) tout en favorisant
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l'autonomie de ces derniers et leur indépendanatsfection individuelle,
capacité de décision a tout niveau) ce qui permeté&yelopper l'innovation et la
création au niveau de l'individu comme au niveagdwpé.

Il permet de mettre facilement a la disposides employés des documents
divers et variés. Cela permet d’avoir un accesrabsé¢ et cohérent a la
mémoire de l'entreprise, on parle ainsi de cagiédlbn de connaissances. De
cette facon, il est généralement nécessaire denidafes droits pour les
utilisateurs de l'intranet aux documents préseutscslui-ci, et par conséquent
une authentification de ceux-ci afin de leur petreetin acceés personnalisé a
certains documents. Des documents de tous typetegteimages, vidéos,
sons,...) peuvent étre mis a disposition sur unmetra

Ainsi, les fonctions qu’'un réseau intrampeut réaliser au sein d'une
entreprise sont, entre autres :

La mise a disposition d’'informations sur I'entreseri;

La mise a disposition de documents techniques ;

La mise a disposition d’'un moteur de rechercheabeichentations.

La réalisation d’'un échange de données entre colddurs ;

L’entretien d’'un annuaire du personnel ;

La gestion de projets, d’outils d’aide a | décisidiapplication, des agendas,
D’ingénierie assistée par ordinateur ;

La fourniture d’acces a la messagerie €électronjque

L'outil de base des forums de discussion, de fouraides listes de diffusions,
du chat en direct ;

La fourniture d’interface de visioconférence ;
Le télétravail pour permettre a un salarié de itl@valepuis son domicile ;

Le portail vers Internet.

! opcit, p29
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De cette facon un réseau intranet favdaseommunication au sein de
I'entreprise et limite les erreurs dues a la masvacirculation d'une
informatior.

2.3. L’Extranet :

Le terme "Extranet” désigne un réseau hatrdont |'acces est autorisé a un
public extérieur restreint (clients, fournisseyrartenaires, etc.), constituant un
réseau fermé

C'est un site Internet dont quelques umsspages ou toutes les rubriques
sont accessibles par un mot de passe. Ce systametgear exemple : - limiter
la consultation des informations confidentielles< ailients, distributeurs ou
abonnés.

L'extranet élargit l'acces au réseau Intradeun public extérieur a
I'entreprise, public restreint et sélectionné (ake fournisseurs). Les fonctions
d'accés aux publics extérieurs sont réduites eationdu type de données et
d'utilisateurs.

L'Extranet permet donc de s'approprier tegils d'Internet tout en
développant une infrastructure propre a l'entreprez en contrélant les
problemes de sécurité. Mais I'Intranet reste toweré I'entreprise et ne permet
pas de s'ouvrir vers ses partenaires extérieur@ssi, A'Extranet offre la
possibilité d'ouvrir L'Intranet a I'extérieur a teation de tiers a I'entreprise tels
que des clients ou des fournisséurs

Un extranet est donc l'extension du réseéammanet aux différents
partenaires externes de I'entreprisse. Il a pour@mélioration de la qualité du
service rendu entre les partenaires, I'amélioratienla connaissance de ces
partenaires afin de faciliter leur fidélisation.

Si la finalité principale de l'Intranet @tal’améliorer la rentabilité de
I'entreprise par la réduction des couts, I'extranv@tpermettre d’augmenter le
chiffre d’affaires de I'entreprise.

! Joseph KAMGUIA, Opcit, p03
? Abdelkader RACHEDI, Opcit, p37
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Conséquences organisationnelles :

L'Extranet est le lieu ou convergent I'Edir index en fin d'article ou la
section 3.2.2 dans laquelle ce type d'applicatgirdéveloppé), la collaboration
sécurisée inter-entreprise, le partage d'informatewvec les partenaires. Dans le
cas des échanges de documents communs standamueés]iminution du
nombre des taches de saisie et donc des emplaissesiigner. Pour les autres
situations, l'impact de I'Extranet reste limité €rtains services. En effet, les
informations échangées entre les entreprises sibidées et ne concernent
généralement que des informations de type comnhekeis espaces réalisés par
des responsables de services opérationnels, deidierts que nous présentions
dans le cadre des

Intranet, n'‘ont plus lieu d'étre puisqws lactivités réalisées par les
partenaires sont le plus souvent des activités Emgntaires ou portant sur des
domaines différents.

Réalité virtuelle ;

Elle recouvre les technologies permettentréer une représentation de la
réalité sur la base d'une maitrise informatiqueditemeées. Le degré atteint par
cette représentation fait qu'on doit plutét padersimulation. Cette technique
permet de simuler les sensations. C'est une dioensgiportante de la réalité
virtuelle car, outre la vue et I'ouie, le toucheupétre mobilisé.

- Conséquences organisationnelles :

Les applications professionnelles de lalitééavirtuelle restent encore
limitées mais compte tenu de la mobilisation desssgu'elle implique son
potentiel est important. Dans certains secteurs pkrmet, a travers des
simulateurs de diminuer sensiblement les coltodadtion comme de simuler
des milieux hostiles. Et demain, elle devrait pdtraeles interventions a
distance...

C'est pour ce dernier aspect que le ctleixatégoriser cette technologie
dans la fonction communication des NTIC a été fait

! Virginie GOVAERE Département Homme au Travail Laboratoire Ergonomie et Psychologie Appliquées a
la Prévention mai 2002 Ne ISSN 0397-4529 (revue électronique)
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2.4. GESTION DES DONNEES :
- Le Data Warehouse ou « entrep6t de données »

Il s'agit d'une application orientée mjegegroupant les données issues
de diverses applications de production. C'est ypdication transversale. Les
données sont répertoriées selon un historique;a'dse que sont conservées
les divers états d'une banque de données opérallesinSur la base du Data
Warehouse, une démarche itérative, des requétsesputds de Data Mining
permettent de dégager ou d'affiner des regles depaxdement utiles a la
stratégie ou de fournir des informations utilea ®tise de décision. Le "Data
Mining" est un processus qui permet de découvritsdde grosses bases de
données consolidées des informations jusque laamaEs, mais qui peuvent étre
utiles, et d'utiliser ces informations pour soutetés décisions tactiques et
stratégiques. L'objectif est de construire un med@int le pouvoir de prédiction
soit satisfaisant. Le Data Warehouse se distingse ldhses de connaissances
classiques par deux aspects : d'une part, l'o@g#msdes données selon un
historique (les bases de connaissances n'utilgnforcément I'historique des
connaissances) et d'autre part, I'absence de syst@tomatique de traitement
des connaissances. En effet, outre les systéenmsriigation de la base de
connaissances au travers des requétes, les basmmmEssances mettent en
général en place un systeme d'inférence de nosvekdmnaissances que
n'integre pas le Data Warehouse.

- Conséquences organisationnelles :

Des Data Warehouse efficaces supposenta®sées intégrées, validées
reposant sur un référentiel partagé. Cette étapd'agant plus lourde que les
Data Warehouse extraient l'information de systedeeproduction hétérogenes
reposant sur des architectures techniques disparate

L'architecture optimale du Data Warehouse est ran¢roelle des banques de
données de production. Dans les banques de dontiéaes systeme de
production, se retrouveront souvent des applicati@rcaractére transactionnel
avec des modéles de données évitant les redondetnEspectant l'intégrité des
relations entre les données (ce qui corresponaiemiix bases de données de
type relationnel), tandis que dans le Data Warehods fait du volume de
données a gérer, d'une mise a jour en temps diffiéréa complexité et de la
varieté des requétes, on choisira plus facilemenés dmodéles
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multidimensionnels (les données sont pré-agrégéeférents niveaux) et
navigationnels (on peut parcourir ces différent®aux).

-Conséguences sociales

Le Data Warehouse est une autre manieqgréenter de l'information a
partir d'une production et de systemes hétéroge®esls sont concernés les
services souhaitant une information de type déuwmgb (Direction,). Le Data
Warehouse se présente comme un codt supplémemaire le retour sur
I'investissement se mesure a travers un accroisgemes ventes, une
amélioration de la certitude dans la prise de d#tis

Il n'est pas un outil de productivité. Il participela logique de I'entreprise qui
cherche a mieux maitriser un environnement inager& exploitant, via la
machine, des données et des corrélations entrelar@sées inaccessibles au
cerveau humain.

- L'EDI :

L'EDI ou Echange de Données Informatisédscf(ronic Data Interchange)
est le transfert de données structurées par degnaodlectroniques entre les
ordinateurs de partenaires de cet échange, surase e « messages »
normalisés, prédéfinis par les partenaires. Lesnées sont définies par un
format, une codification et une définition précisges données peuvent étre
combinées selon une « grammaire » pour donner desrées composites » ou
des « segments » eux-mémes constitutifs des « gesssa Ce qui distingue
I'EDI d'un envoi de fichier classique par messag@arte sur les aspects de
structuration et de normalisation des données. Wemple d'EDI est le
formulaire de production d'une piéce dans une pnge et hors de I'entreprise.
Ce formulaire est complété selon un protocole pt#éet suit I'élaboration de la
piece, dans ses différentes phases de conceptioeciedans chaque entreprise.

- Conséquences organisationnelles :

Les effets attendus sont, bien sdr, une pmunde productivité de
I'organisation administrative. Un autre gain atteqarte sur la réduction des
délais dans la gestion de la trésorerie ou deskstdautre part, I'information
structurée peut faire I'objet d'échanges multigkeétre communiquée sans étre
modifiée, aussi bien aux partenaires qu'a I'admnaiien d'ou une plus grande
réutilisabilité des données.
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Conséquences sociales :

L'EDI est tout d'abord pour I'entreprisecdasion de vérifier sa situation
sociale, suivant qu'elle jouera un réle moteur daorsimplantation ou qu'elle y
sera contrainte par ses clients et fournisseuEsDILest aussi l'occasion de
développer des partenariats et donc de renforces kelations
clients/fournisseurs. Un travail est effectué péture ensuite réutilisé en autant
de lieux ou l'information est utile.

-La GED ou GEIDE (gestion électronique de documenj}s

La GED ou GEIDE pour reprendre la définitidonnée par TAPROGED
(Association des

Professionnels de la GEIDE), est un ensemble tsoati de techniques qui
permettent de dématérialiser, classer, gérer ekatades documents a partir
d'applications informatiques dans le cadre norrealattivités de l'entreprise6.

Cette gestion est caractérisée par trois €léments :
* la numérisation de documents a l'aide d'un nwgeari(scanner) ;

« |'utilisation d'un logiciel capable de visualisstrde manipuler les documents
NUMErises ;

» l'archivage de ces fichiers sur des supportsqops (disques optiques
numéeriques).

Initialement, cette gestion de documentgbdur la reprise de documents
papiers et de leur mise sous format électronigepuid 1994, il ne s'agit plus
seulement de transformer en fichier informatique deages de documents
apres numérisation, mais aussi de gérer un enseghledocuments et
d'informations dont une bonne partie est déja cismes forme de fichiers
informatiques. L'acronyme GED (Gestion Electroniqie Documents) s'est
transformé en GEIDE (Gestion Electronique d'Infaiores et de Documents
Existants) afin d'intégrer cette dimension.

- Les différentes catégories de la GEIDE :

Les applications de GEIDE se classentiegq grandes familles qui sont
les suivantes :
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« La GEIDE Administrative: elle concerne la Gestion de Dossiers
Electroniques et correspond au classement de dadarmdministratifs divers et
variés, souvent sous la forme d'image numérisée. ttOave parmi ces
documents des bons de commandes, des factures iskaurs, des
correspondances, des fax... Elle fait classiquenpamtie d'une application
globale de gestion et permet a l'utilisateur d'decéapidement aux images des
documents dont il a besoin. Bien souvent et pdidi@ment dans les secteurs
d'activité du tertiaire, on intégre des outils @enmunication et de gestion des
flux (workflow) a I'ensemble de l'application ; ifgermettent d'échanger des
documents via le réseau, de demander un complédigbrmation a un
collégue, de soumettre a sa réflexion les documexiisits d'un dossier, de

valider un document avec une signature électronigjice

» La GEIDE Bureautique : est illustrée par les produits de Lotus et Micfbso

Ces produits sont en concordance avec les platese$o bureautiques

classiques, qui se veulent de plus en plus comrantés dans un concept de «
travail en groupe » (groupware). Les outils de GEIBureautique ont pour

visée de permettre de manipuler des documents ldangormat bureautique

d'origine (Word, Excel...), de centraliser leurssl@ment sur un ou plusieurs
serveurs, d'échanger ces documents par messageti®@que... Bien souvent,

iIs integrent aussi des fonctions de distributian de télécopie, d'agenda
électronique...

e La GEIDE COLD: est utilisé en référence aux applications de COM
(Computer Output on Microfilm) car c'est une tecjua qui se substitue a celle
de la micrographie. Ce type d'application, appékechivage Electronique”
dans les années 80, est certainement la toute gneeagpplication de la GEIDE.
Elle permet de stocker et d'indexer automatiquerfemsemble des documents
générés par des applications de gestion et desiémapression. Le principe
consiste a récupérer le fichier dimpression (gpaolle découper suivant une
logique définie par paramétrage et a en extragerigeres et valeurs nécessaires
a l'indexation.

La GEIDE peut aller au dela de cette simglisation ; elle permet de
gérer des flux d'informations, d'automatiser descgssus de diffusion des
documents, de construire des bases d'informatiarinmddia, etc. concernés
sont les états comptables, les factures, les mdlete salaire, les relevés de
compte...
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« La GEIDE Documentaire: est directement issue de la recherche
documentaire particulierement utilisée dans le eadapplications du type
bibliotheque, documentation scientifique, éventrmaknt revue de presse. La
GEIDE a apporté a cette catégorie d'applicatidascés a I'image du document
physique ou encore l'acces a des photos (applicdiotype phototheque). Ce
type de GEIDE se caractérise principalement pams&fodes d'indexation et
de recherche qui font le plus souvent appel a #iésatrus, au full-text
(indexation et recherche en texte intégral) avegratpurs de proximité, a une
recherche par concept et parfois a un mode d'agation en langage naturel. A
I'inverse des applications traditionnelles de gestil'indexation n'y est pas
structurée au sens classique du terme.

e La GEIDE Technique : aussi appelée dans certains cas GEIDE Métier,
concerne toutes les applications dans lesquellesolecept de Gestion
Electronique de

Documents est directement lié a une prafessires souvent, cela se
caractérise par la manipulation de documents derfbimat est propre a un
meétier.

- Conséquences organisationnellesParmi les promesses de la GEIDE, il y a
le gain de place, la capacité de partager l'inftionade la rechercher a travers
de multiples aspects, et de la retrouver rapidement

Les documents sont en mode image. Il n'éai$ possible jusqu'a
dernierement de faire porter la recherche sur lpscau texte. Il était donc
nécessaire de décrire le contenu des pages austdeelescripteurs (mots clés)
d'ou la nécessité d'établir un langage commun, rééeldr et connu de
l'utilisateur pour que ce dernier puisse effectdes recherches appropriées.
Actuellement, il existe des techniques d'OCR (@ptiCharacter Récognition)
qui permettent d'extraire des termes des docunsmtaode image. Toutefois,
ces techniques ne réalisent pas de sélection ddtesrs pertinents de maniere
automatique. Il faut par conséquent toujours réaltette phase de traitement.
D'autre part, il est possible de multiplier les aggeurs pour un document, ce
qui revient a le glisser dans autant de dossietsels. Ceci engendre pour la
recherche, une plus grande masse de documentsnadone que le point de
futilité est beaucoup plus bas sur un outil éleijoe que lors de la
manipulation de dossiers papiers. Le point deiti@itdorrespond au point au-
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dela duguel la masse d'information est telle giglient impossible d'en extraire
une information pertinente. On considére que caftemersion d'informations

équivaut a la situation dans laquelle on se trdoveque I'on ne dispose pas
d'information. Avec un outil électronique, on dispode moyens de recherche
d'informations plus performants que la recherchrenpanipulation de dossiers

papiers (moteur de recherche, requétes a partiritdees...) qui améliorent les

chances de trouver cette information.

Pour prendre un exemple a la fois corsrebmmun a toutes les sociétes,
le comptable retrouve une écriture comptable rapéate grace a l'informatique
(temps estimé par les partisans de cette techmoldgl a 2 secondes?). En
revanche, pour retrouver la piece comptable (ppmemrespondante (facture,
titre de paiement, bon de livraison, note de frajsl lui faut 5 a 15 minutes
(méme source que précédemment). Avec la Gestiarr&teque de Documents
liée a I'application comptable, il retrouveraitdecument dans le méme laps de
temps que I'écriture comptable, c'est-a-dire enqges secondes. Si on reporte
cet exemple simple, mais réel, a toutes les sitnatsimilaires rencontrées dans
I'entreprise (pour le traitement des livraisonggéation des dossiers clients, des
dossiers du personnel...), on percoit facilemegaia de temps apporté par cette
technique.

- Conséquences sociales :

De nombreux projets de GEIDE contribuentractionner la chaine de
travail et & « Tayloriser » les activités. L'adtvde numérisation devient par
exemple une activité en soi, séparée des autreeplte traitement. De plus,
c'est un travail qui requiert une certaine techaiciPar exemple, si les
documents d'origine sont de qualité hétérogeniauil adapter les réglages du
numeériseur afin d'obtenir un document lisible. @ggages portent sur :

* La résolution, c'est-a-dire la densité des poiodsistituant une image.
Actuellement, les résolutions vont de 75 a 4800 ldps applications de GEIDE,
au contraire des applications bureautiques ou d@,RrPont pas besoin d'une
résolution importante.

Les résolutions utilisées en GEIDE sont en géragal 50, 200 ou 300 dpi, soit
de 6, 8 ou 12 points par millimétre.

51



Chapitre Il : Généralités sur les NTIC

* La vitesse qui est exprimée le plus souvent entme de pages par minute ou
nombre d'images par minute, notamment dans le easchnners recto-verso.
Les vitesses actuelles vont d'une page en troisitesra 200 pages par minute.
Les applications de GEIDE privilégient le plus seut/la vitesse.

* Le type d'acquisition qui peut étre monochrome,nezeaux de gris ou en
couleur ;

* Le format des documents (A5, A4, A3... AO) ettype d'introduction des
documents (introduction automatique et feuille ailie ou a plat, page par

page).

De plus, numériser un document ancien se@ituou une photo issue
d'une revue sur papier mat ou encore un articl@uaeal sur papier glacé ne
requiert pas les mémes paramétrages du systéme.

2.5. L'ERP : (Entreprise Ressource Planning) :

L'ERP est couramment utilisé pour désignes progiciels de gestion
intégrés2. Un progiciel gérant les flux internes lemtreprise autour d'un
élément central qui généralement est une baserdedé

Il connait un véritable succes aupres ddsepnses et sa mise en ceuvre
constitue une refonte du systeme d’information dstign, mais surtout une
remise a plat des procédures de gestion au sdiardanisation. Les ERP sont
désormais des outils de normalisation, de stansktidn des processus de
gestion des entreprises. lls proposent des fonwidés riches et éprouvées,
fondées sur les meilleures pratiques.

C’est ainsi que la quasi-totalité des demnentreprises mondiales sont déja
équipées d’ERP et de plus en plus de PME cherGneonstruire un systéme
informatique unifié qui s’appuie sur ce progiciel.

! Virginie GOVAERE Département Homme au Travail Laboratoire Ergonomie et Psychologie Appliquées a
la Prévention mai 2002 Ne ISSN 0397-4529

2 MARTINS CAMBAO Carlos MALIK douma ASTASIO Antonio. LES SOLUTION ERP. Brique E-mage, mars 2002,
p03.
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Conséquences organisationnelles :

Le choix d'un logiciel intégré est un ohaitratégique majeur, puisqu'il
concerne l'ensemble des fonctions de l'entreptiss. gains de productivité
attendus concernent également I'ensemble desdascti

-Le fonctionnement d’un ERP :

Ces progiciels présentent des architectusmmblables et des
fonctionnements similaires. lls sont organisés perdules, chaque module
couvre une grande fonction de l'entreprise et imefps traitements des
informations pour les différents processus de gestioncernés. Souvent, le
module comptable ou financier constitue le noyaow@wuduquel s’organisent les
autres modulés

Un progiciel ERP fonctionne sur la basenttés comptables. Une entité
comptable est une entité ou un groupe d’entitéa@oaue qui ont en commun
une grille d’analyse des informations de gestiancalendrier comptable, une

devise comptable de référence. Tous les moduldach&s a une entité
possedent les mémes régles de fonctionnement.

2.6. Le Groupware :

Depuis quelgues années, une nouvelle atientdans le développement
est apparue en informatique, concrétisée par leMCSComputer Supported
Cooperative Work — Travail Coopératif Assisté pardi@ateur), appelé
également groupware.

Le groupware est "un processus intentibroe travail en groupe,
processus intégrant les outils logiciels nécessapeur l'assister”. Cette
définition met clairement en évidence les dimersiohumaines et
organisationnelles d’'une part (group processegsatimensions technologiques
d’autre part (software tools) du groupware.

Le groupware facilite trois mécanismesdfmmentaux inhérents a toute
organisation humaine : la communication, la coatiom et la coopération. Ces
mécanismes sont des concepts clés des sciencesorg@nisation qui
caractérisent une forme de structure qui s'impaserce la plus apte a relever

! Tawhid Chtioui. L'ERP : les effets d’une normalisation des processus de gestion. Allocataire moniteur de 3eme
année, Université Paris Dauphine, p04

53



Chapitre Il : Généralités sur les NTIC

les défis d’un environnement toujours plus changetitoujours plus complexe,
c'est-a-dire, I'équipe. Mais dans un environnenmnta division du travail est
toujours omniprésente, les idées, méme les mesleuestent sans valeur si les
individus ne savent pas communiquer avec les auites'ils ne veulent pas
travailler en equipe. Or, de nos jours, le traddquipe est une nécessité, car
c’est un outil stratégique qui doit étre dévelogpéaffiné. Nul n'ignore que le
travail d'équipe développe le savoir. Or, le sacomstitue le seul actif durable
d'une entreprise et d'une administration. C'estdde la capacité de I'équipe de
collecter et de gérer le savoir que dépendent laiestet la réussite de
I'organisation. Mais la compréhension des procesfiustravail en équipe
nécessite un recours a des concepts inconnus dagement traditionnel. En
effet, I'organigramme de l'entreprise, c’est-a-dita représentation que s’en
font ses dirigeants, a trois caractéristiques :

- Il vise a préciser la place gu’occupe chaqueviddi au sein de I'entreprise.
induit une certaine stratification sociale marqgnéeamment par I'ancienneté et
la hiérarchie des diplomes.

- La place occupée par chaque individu est elle-ené@récisée par une
définition de poste implicite ou explicite. Cettéfidition de poste précise les
contours de la tache impartie a l'individu en cepartie de son salaire,
précisant du méme coup ce qui se trouve hors datsemritions et qu'il n’a pas
le droit de faire, puisqu’il s’agit de la tache d’autre.

- Il précise quelles sont les relations d’individuindividu. Les relations se
définissent verticalement, selon une stricte hadiar Les relations horizontales
entre salariés doivent passer par les différentsanix hiérarchiques.

Une telle organisation laisse peu de place auaéttravail en équipe.

Conformément a la philosophie individuaislont elle est I'expression,
I'entreprise se réduit alors, a une somme d’indigldés. Et les multiples
"groupes de travail" qui se créent ne sont géndéait que des simulacres de
structures d’équipes car ces pratiques sont égasede modéle dominant de la
division du travail, de la verticalité fonctionrekt de I'individualisme banalisé.

Le nouveau paradigme véhiculé par le gn@re s’'oppose, dans ses
principes fondamentaux, au modéle organisationneplace. Le groupware
commence par l'intention de travailler autremerigsea-dire, travailler en
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équipe plus gue travailler en groupe. En ce sengtdupware permet l'alliance
d’'une équipe et d’'une technologie dans le but gtaleser la connaissance et
d’optimiser ainsi le temps individuel et collectif.

Mais les multiples contraintes qui limitéotis les jours la qualité du travail
réalisé au sein de 'organisation, la qualité dwise fourni aux clients (internes
et externes), allongent les délais et contribuestigmenter les codts, réduisant
ainsi la performance globale et la compétitivité Kentreprise. Pour ces
situations, le groupware n’'a pas son pareil powssi# une organisation
humaine. Le groupware est un mode de fonctionnempaintéduit souvent, et
supprime parfois, les difficultés quotidiennes.

Trois mécanismes fondamentaux ;: Les 3C

Ces difficultés viennent du fait que daosite entreprise, dans toute
organisation humaine, il y a une division du trhv&@in comprend que cette
division du travail est nécessaire pour réalissrdeoduits et services, souvent
tres sophistiqués, que sollicite un marché de eluplus complexe et exigeant
en qualité, en service, en délai et en codt.

Des qu'il y a division du travail, il yleesoin de coordination des individus
et des groupes de travail. Le groupware est laisalgue plusieurs entreprises
utilisent pour mieux gérer les interdépendancesedats personnes qui doivent
absolument travailler ensemble. Mais la divisiontdavail entraine aussi une
autre obligation que les organisations ne favotipas toujours. Il s’agit de la
coopération entre les différentes personnes coéesripar un processus de
production qui, généralement, traverse de part &m foutes les structures
fonctionnelles et verticales qui existent sur lamggramme de I'entreprise. Or
I'organigramme n’est qu’un papier qui n'a rien arvavec les difficultés pour
résoudre les problémes quotidiens du travail.

Autrement dit, le groupware est a la fois, une mdlevforme d’organisation et
de management, et un environnement logiciel, quilitea la communication, la
coordination et la coopération au sein d’'un grodpegersonnes qui travaillent
ensemblé.

! Virginie GOVAERE. Opcit p22
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2.7. Workflow

Il vise a l'automatisation de processugtané en jeu plusieurs acteurs,
plusieurs documents, plusieurs taches. Les docwmbkss informations et les
taches suivent des regles et des circuits préditésmLes logiciels spécialisés
organisent généralement la gestion des processosraie fluxgrammes, c'est-
a-dire de diagrammes représentant graphiguemédhixiet le déroulement des
étapes d'un processus ou d'une procédure. Damappdisations de Workflow,
on distingue classiquement quatre catégories :

* le workflow de production, qui correspond a la gestion des processus de base
de I'entreprise. Les procédures supportent pelnalegements dans le temps, et
les transactions sont répétitives. On peut y tropae exemple la production de
contrats d'assurance, la gestion de litiges, ldayede réclamations clients, etc.

* le workflow administratif, qui correspond a tout ce qui est routage de
formulaires, basé en général sur une infrastructanmessagerie ;

» le workflow ad-hoc pour la gestion des procédures non déterminées ou
mouvantes.

* le workflow coopératif, gérant des procédures évoluant assez fréquemetent,
liées a un groupe de travail restreint dans I'pnise.

On trouve essentiellement trois types @ehés dans un systeme de
Workflow. Certains systemes n'en supporteront quilautres en supporteront
d'emblée deux ou trois. Les types de taches sesuigantes :

* les taches qui sont en fait des formulaires deées, généralement définis a
partir du produit de workflow lui-méme, a compléau fur et & mesure de

I'avancement de la procédure. Ce sont les tachesl'gn trouve dans les

workflow administratifs ;

* les taches qui sont des services du systemeittiations, tels que la saisie de
transactions gros systemes ou l'appel a un exdeusgiecifique, etc. Le
workflow de production est entierement basé sugerge de taches, puisque son
travail consiste a coordonner I'ensemble des acpossibles au sein du systeme
d'information ;
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* les taches qui correspondent a un routage diefschureautiques. On retrouve
ces taches essentiellement dans les workflow adtratif ou dans les workflow
ad-hoc, comme peuvent le proposer les différeatetnents de texte du marché
en se servant des messageries comme infrastructure.

La philosophie de la technologie du workflest née de l'idée gu'il existe
des processus collaboratifs (« collaboratif » e& pu sens d'interventions
plurielles sur un méme processus) dans toutesr¢ggmizations. Leur définition
est souvent assez floue. Les étapes changentl$eloreur des acteurs, les réles
changent selon les affinités des personnes, lesnuertts a produire changent
avec la maitrise des traitements de texte, etc.r Pamédier aux
dysfonctionnements (perte de temps essentiellemeni)sés par cette
improvisation, les experts en organisation ont psép de formaliser les
processus. Dés qu'un processus est formalisé,utipader de workflow.

Un workflow formalise et définit tous les élémenkss d'un processus :

* le début et la fin du processus collaboratif,

* les taches a accomplir durant le processus @il

* les regles de transition d'une tache a l'autre,

* le rble des acteurs du processus,

* les informations et documents entrants et s@tant

Les avantages affichés du Worflow par ses défeasaunt en termes de :

» productivité : concentration sur le coeur de gréen réduisant le temps
consacré aux taches administratives, prises desidasi plus pertinentes,
puisque faites sur la base d'informations fiakélgspar le workflow ;

 temps : accumulation des gains de temps des idudiy notification
automatigue des personnes concernées, automatisdéotaches a l'aide
d'applications informatiques, acheminement autaquatdes formulaires ;

 efficacité : les personnes qualifiées sont dagdes de taches purement
administratives et peuvent se concentrer sur delsesaa plus forte valeur
ajoutée ;

57



Chapitre Il : Généralités sur les NTIC

 contréle, validation et décision : possibilité définir les étapes appropriées
des processus, avertissement de retards pris ‘@agsution du processus pour
les managers et I'entreprise

Signalons que les partisans de ce typeedenblogie ne relévent aucun
avantage pour les opérateurs.

- Conséquences organisationnelles :

Le Workflow se présente comme un outil développement de
productivité de groupe. Il vise a enfermer le sélaur ses taches en le guidant
et l'assistant dans celles-ci comme en automatisesntctivités qui peuvent
I'étre. 1l facilite la gestion des délais, d'unetyar la maitrise des processus, et
d'autre part en découplant les taches sur un dodsiananiere a réduire le
chemin critique. Il matérialise I'organisation, lonne un cadre plus strict et
mieux défini, indépendamment des individus qui ¢emposent. Il permet de
contraindre les opérateurs et ainsi de lutter falusrablement contre l'inertie au
changement, les interprétations et les pratiquesrgientes... Il garantit enfin un
contrble plus fort des processus (affectation dekds aux acteurs désigneés,
enregistrement et contréle des taches...).

En général, le workflow ne concerne pas eolgntreprise, ni tous les
individus. Il se concentre sur le travail admirasifrd'un processus particuliér.

3. Les avantages de l'investissement dans les NTi€

L'investissement dans les TIC serait ldgs principaux moteurs de
compétitivité des entreprises. En effet, selon éesles de I'OCDE, les TIC
seraient un facteur important de croissance écanmni

Au niveau du systéme d'information :

Hausse de la productivité du travail pour la saigd'information, donc baisse
des codts. Délocalisation de la production (exntreed'appels).

Meilleure connaissance de I'environnemeddctivité plus forte face a cet
environnement, amélioration de I'efficacité de tese de décision permise par
une veille stratégique plus performante.

! Virginie GOVAERE Opcit p22
2 Christophe MBILIZI IMANI. Impact des TIC dans I’entreprise. Mémoire en vue de I'obtention d’'un master
marketing, Institut supérieur pédagogique, Bukavu, p19.
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Au niveau de la structure de I'entreprisgeela gestion du personnel :
- Organisation moins hiérarchisée, partage d'in&biaon.

- Meilleure gestion des ressources humaines (ETent, gestion des carrieres
plus facile).

Au niveau commercial :

-Nouveau circuit de production grace a l'extensaun marché potentiel
(commerce électronique).

- Une baisse des codts d'approvisionnement.

- Développement des innovations en matiere dec\at réponses aux besoins
des consommateurs.

- Amélioration de lI'image de marque de l'entrepfésgreprise innovante).
4. Les inconvénients de I'investissement dans 1eJIC :

Problemes de stresse liés a l'utilisaties @IC provenant souvent d'un
manque des cohérences dans la conception de temegscomplexes.

Problemes de rentabilité:
1. Cout du matériel, du logiciel, de I'entretiemetrenouvellement ;

2. Il est frequent de voir apparaitre un suréquig@npar rapport aux besoins et
donc une sous-utilisation des logiciels ;

3. Cout de la formation du personnel, de sa régistaux changements ;

4. Cout généré par la modification des structusgdgréorganisation du travalil,
par la surabondance des informations ;

5. Rentabilité difficilement quantifiable ou diffiement prévisible sur les
nouveaux produits

! Christophe MBILIZI IMANI, Opcit, p19.
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Chapitre III : I'impact des NTIC sur la performance de I’entreprise

Chapitre 3 : L’'impact des nouvelles technologique ’thformation et de
communication sur la performance de I'entreprise

Les nouvelles technologiques de [l'information et demmunication ont
effectivement un effet considérable sur I'entrepis son fonctionnement qui se
manifeste par 'augmentation de sa rentabilité

Section | : les nouvelles formes et pratique de txail induites par les NTIC
1. La stratégie de I'entreprise face a ces technolas:

L'utilisation des technologies de l'informationdst la communication (TIC) a

partir du début des années 2000 mais elle s'esueac@pidement dans

I'entreprise. Pour information, il y a seulemenklques années, seule une
poignée d'entreprise comme la Sonatrach avait oasalocal a Internet, alors

aujourd'hui I'Internet est disponible dans chaqueeerise.

Une des particularités des NTIC est ainsi de tenelnece qui concerne leur
utilisation, vers une forme d'indépendance par aep@ leur support mére qui
est linformatique (pour peut-étre le bonheur degsgnnes non encore
affranchies).

Les informaticiens sont, certes, parmi le premieosicernés par ce mode
d'organisation, plusieurs raisons : ils maitrisest outils informatiques et ont
souvent une bonne connaissance des télécommunigatits sont, pour
beaucoup d'entre eux, amenés a effectuer des mgssiodéplacement chez de
clients (régies, missions, maintenances...).

Cette technologie, qui est une manifestation dmtavergence des technologies
de l'informatique, des médias et des télécommunitatpermet :

- la gestion de compétences a distance,
- une meilleure gestion des ressources humaines,

- une communication a distance entre tous les mesniim personnel connectés
au réseau de I'entreprise.

-L'utilisation des NTIC sert :

Les NTIC apportent une dimension "communication" taitement de
I'information, tout en s'affranchissant des fromtse géographiques et
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temporelles. Par rapport au téléphone ou au fak,egu aussi servent a
transmettre et recevoir des informations, les NBfportent une dimension
nouvelle : les informations échangées (voix, doenéenages) restent
disponibles pour les réutilisations ultérieurs etiyent étre enrichis.

Les NTIC ne contribuent pas en effet seulement difieo les postes individuels

de travail. Elles les modifient certes mais ce tngss leur caractéristique
fondamentale. Celle-ci est de transformer les autgosns entre les postes. La
caractéristigue des NTIC est d'étre des technaodie coordination et pas
seulement des technologies d'automatisation degpdsttravail.

L'utilisation des NTIC est mise en ceuvre entrepladenaires afin d'améliorer

I'activité réalisée entre les entreprises partesgréduction des délais, réduction
des codts de production et de coordination, acseoent de la productivité,

différenciation, etc.). Les processus ainsi meéskgti sont essentiellement
concentrés sur la réalisation de l'activité écomommiactuelle et concernent par
exemple :

Les taches relatives aux achats et ventes, a teogede production, au suivi
clientéle, etc.

Les NTIC sont alors plus utilisés pour médiatises dynergies cognitives entre
les acteurs (via, par exemple, des systemes de Hasmnnaissances partagees)
gue pour rationaliser des routines opérationnelles.

Pourtant I'usage des NTIC est un avantage pourdfaise

Grace aux technologies de plus en plus perfectesnkentreprise améliore
considérablement sa productivité¢ globale, que jalijgg méme d'hyper

productivité. L'efficacité globale n'en est quetaient supérieure. A partir du
moment ou il y a un certain équilibre dans l'usagkectif ou individuel des

technologies, l'impact ne peut étre que positiflgvatout, la société est loin
d'étre dépassée par les nouvelles technologies.

L'utilisation fortement des NTIC au sein de I'eptige car le secteur fortement
utilisateur de NTIC est majoritairement compos&tdaés de services. Or, on
sait mal mesurer la compétitivité de ces activigaticulierement lorsque la
qualité des services offerts est sensiblement riéedif

! Abdelkader RACHEDI, Impact des TIC sur I'entreprise, Université de Saida, magister 2006
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2. L’apport des NTIC :

Ces moyens de communication et d’information g@&anin ensemble
d’avantage considérables par le bon fonctionnerdententreprise. Parmi ces
apports on cite les points suivant :

-la baisse de temps pour traiter I'information @tsa des temps perdus.

-déamination, voir suppression des contraintes l@éa distance qui sépare les
émetteurs et les récepteurs de 'information.

-I'amélioration des capacités de stockage de Ifmfation conservé et toutes les
informations relatives a chaque projet de portéfepour une longue durée.

-I'acces rapide a l'information permet I'amélioati de la qualité des services
vendus aux usagers.

-Les NTIC permettent de concevoir de nombreusesamas nouvelles qui
permettent a I'entreprise de renforcer ses camadigisionnelles en particulier
dans I'ordre de l'intelligence organisationnelle.

-Elles améliorent la qualité de la production samgmenter la valeur et
développent des nouvelles fonctionnalités qui aonétfit les services associés
aux produits.

-Elles permettent une meilleur gestion de la cénet cela par une meilleure
connaissance des clients et améliorent les interecavec lui.

3- Les NTIC et la régulation sociale :

« La gouvernance des NTIC définit qui prend dedsitiits et comment elles
sont prises. La gouvernance des NTIC est le prosegmr lequel les
organisations alignent les actions des TIC avefinefités et les objectifs.

Cela impligue I'établissement d’'une hiérarchie daiExisions et d'un cadre
structurel de responsabilité pour encourager désracet des comportements
adéquats lors du déploiement et I'utilisation d@$ay»"

1 Abderrezak BENHABIB, I'implication des TIC et leur impact sur la gouvernance des PME algériennes en
vue de I'intégration euro-méditerranéenne » Université de Tlemcen p03 (rapport électronique).
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Donc le développement de ces technologies modifiettivités professionnelle
ce qui permet aux dirigeants de savoir régulésteséquences de toutes les
modifications dans I'entreprise induites par led@GLT

« L’adhésion aux valeurs et objectifs de I'entreprpermet de dépasser les
conflits d’intéréts, assure une cohésion sociale géhére un sentiment

d’appartenance a la communauté de travail. Transecerdes conflits de pouvoir

et d’intérét, la culture d’entreprise mettrait ainge limite a la recherche de

I'intérét individuel et favoriserait la coopératiemtre les acteurs par 'adhésion
aux objectifs de I'organisation. D’ou l'intérét poles dirigeant de créer puis

d’entretenir une bonne culturé. »

La regulation sociale, aussi bien dans ces dimesasioteractionniste et
culturaliste, ne peut que s’en trouvé profondénbenisculé, mais, bien prise en
compte, elle peut s’avéré un élément dynamique pgumet au groupe de
prendre en charge sa propre transformation, cambl'aider dans le pilotage.

Elle peut contribuer aussi a sécuriser des indsjidéstabiliser par le « flexible
et le sur mesure » dont on sait a quel point ilsvpat étre perturbants pour des
organisations qui on jusqu’alors fonctionné dansadre de permanence et de
solidarité?

4. les nouvelles pratiques du savoir :

L’entré dans l'univers de travail nécessitecantain nombre de connaissance
et de savoir acquis

4.1 savoir copier *

Par souci de créativité et/ou de nécessité gense a une attente client, la
maitrise des outils de bases s’avere parfois irssufte, en réaction, les salariés
sont amenés a chercher sur la toile des exemples ldasupport technique
apporte une solution a priori aux problémes rerrésnk le net est une sorte de
bibliotheque ouverte en permanence et surtoutgctutant dans la multitude
des sites web adoptant des solutions technigt@®asantes pour l'inspiration,
gue dans la richesse des sites personnels, etlomwoautaire offrant des

1 Revue personnel N°437, sous la direction de Patrick BEZIER, Que reste-il des NTIC ? Edition ANDCP,
février 2003, p61

2 Revue personnel N°437, sous la direction de Patrick BEZIER, Opcit p62

3 Ibid., p49
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solutions techniques clé en main, il n'arrive frégqument d’aller chercher des
scripts sur le net , de les importer puis d’enefaine fusion —adaptation sur site
en cours de création.

Cette pratique s’apparente a un savoir copiedgpasse le simple copier-coller
dans le sens ou il oblige a une compréhension &maidu cadre dans lequel
sont utilisé les sources a copier.

4.2 savoir experimenter :

Le développement rapide des nouvelles techndodismformation et de
communication a permet aux salariés d’apprendreiguus méthodes de travail
en pratiguant sur ces moyens. Cette expérimentati@pose sur
I'expérimentation et non sur la lecture des gumesles manuels technique.

Cette pratique est rendue possible grace a troisufes *

Une réalisation du travail fondé sur la médiatisatd’outils en perpétuelle
évolution (d’'ou la réactivité) mais présentant datage d’'un langage et d’'une
ergonomie communs.

Un échange « communautaire » entre colléguesriimtet /ou externe a
I'entreprise) permettant un acces direct aux ppaleis fonctions de I'outil.

Un attrait e-générationnel pour la découverte devalbes potentialités d’outils
au fur et a mesure d’'une expérimentation.

4.3 savoir adapter :

Le savoir adapter revoie a I'adaptation et @oplantation technique qui doit
étre bien placé pour faciliter son adaptation diérsreprise , il s’agit donc
d’'une appartenance des outils nouvelles permettamommunication et la
circulation d’information au sein au sein et a téneur de I'entreprise qui est
devenu possible grace a ces technologies, en @lsavioir faire qui est tiré de
I'expérience est essentiel, car il valorise la @ssance et permet d’avoir un
capital intellectuelle, ce qui attire les entrepsis savoir adapter aux nouvelles
formes du travail et d’échange d’information aigse sa circulation.

1 Revue PERSONNEL N °437, Sous la direction PARTICK BEZIER, op.cit. p 49
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5. les nouvelles formes d’organisation :

L’évolution remarquable des technologies d’'infation et de communication
a donné naissance a des nouvelles formes d’organmisians I'entreprise.

Parmi ces formes en cite les plus importantes :
5.1 Le télétravail :

Sans nouvelles technologies de I'information etcdenmunication, il n'y aura
pas de télétravail ce dernier qui signifie le &bva distance a plusieurs
avantages, comme les gains de productivité quilgemg la responsabilisation
de salariés sur I'exécution de leurs travail dassdélais fixés avec une garantie
de la qualité et aussi il permet une baisse detscale production. On peut
distinguer deux formes de télétravail :

-une premiere dite spontanée : c’est-a-dire learigal font continués leurs
travails au bureau dans un autre endroit qui egeéors de I'entreprise qui peut
étre chez eux ou chez les clients ou peut étrandpaite quel endroit qu'ils
ayant I'essentiel c’est I'existence des condititav®rable de travail.

-la deuxieme est dite organisée : c'est-a-direlgureprise prend l'initiative en
basant sur les objectifs a atteindre pour cetsoraelle permet I'absentéisme a
guelques salariés a condition gu’ils le paye autrgnon exécutant leurs taches a
I'extérieur et en respectant les délais, sans éudlbonne qualité.

5.2 Les équipes « virtuelles » :

« il s’agit d’'une forme d’organisation quiasasiée les équipes projet d’'une
entreprise (des grandes entreprises le plus sguvesvaillant a distance et
'usage intensif des différentes applications dg$a\ notamment l'internet, le
groupewar, le workflow, et linternet de l'entregei; cette forme est la
combinaison des avantages de travail en équipa lél travail, ce qui permet
de s’affranchir des frontiéres spatiales, tempetelrganisationnellé.

L’avantage de cette forme est la réduction args des déplacements et de
communication. Elle permet aussi I'apprentissage siariés en travaillant a
distance et en équipe ce qui développent leurs étanpes.

1 REVUE PERSONNEL N° 437, Sous la direction de PATRICK BEZIER, op.cit., p46
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5.3 Les centres d’appels :

Un centre d’appel est une structure bien organiE@eé pour répondre aux
appels d’'une population bien déterminée. Le mogeplus fréquent et le plus
utiliser pour répondre aux appels est le téléphoras il n’existe pas seulement
ce moyen, il y en a d’autres possibilités de regeeurs appels tel que le malil
et le fixe.

Ce qui sont sensé de répondre aux appels doivenpgéifessionnels afin que
I'entreprise arrivera a atteindre ses objectifs rpoela I'entreprise met a la
disposition de ses employés tout les atouts nécegsaur pouvoir répondre
aux questions et aux attentes de I'extérieurs eterde l'intérieur.

Les employés ont un accés aux bases documentaif@ntteprise et disposent
d’'information et d’arguments pour convinrent ce gppellent.

Ce centre fonctionne rapidement et avec compétegnuassréaliser des études
sur les besoins des clients afin de les satisfaire

5.4 Les centres de services :

« Il s’agit de centre de service spécialsssurant pour plusieurs structures
distantes d'une organisation - une grande enteprs le traitement
d’'information et de procédures administrative, épend aux demandes
d’'information ; d’assistance technique et particge traitement de situation
complexes apparues dans les services. Le centreeice constitue dans
I'entreprise et dans un domaine donné de gestion pwie de compétence », au
service de toute structure’. »

Le centre de service contient de pertmeanutils et le personnel peut
avoir acces aux bases documentaires de l'entrepree aussi a des bases
externes pour assurer avec efficacité les demanatldss aides des autres
structures que les demandes.

5.5 La transformation des processus :

Les nouvelles technologies de l'informatieihde la communication ont
entrainé des transformations énormes des proceggrationnels et des aides
des entreprises.

! Revue PERSONNEL N° 437, sous la direction de PATRICK BEZIER, op.cit. , p46
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Parmi les avantages de cette forme d’osgdioin on site ce qui suit :

Réorganisation des entreprises, c’est-a-dire laatémh de plusieurs étapes de
traitement des structures de I'entreprise.

L'accessibilité des acteurs a la base des donr&@eslds conditions déterminées
est devenue plus important.

Le développement des logiciels et du commercerélggue.
5.6 L’entreprise étendue :

« 1l sagit d'entreprise ayant des centreactivités dispersés
géographiqguement avec un personnel travaillant siamiie grace a une
utilisation intensive des technologies de I'infotioa et de communication: »

Cette forme d’organisation de I'entrepriselagtlus adaptée pour arriver a
des fins biens souhaitables et performants.

Les clients, les fournisseurs et les partepaiomt la possibilité de
communiquer et d »échangés des informations sares das déplacements et
sans aucun couts seulement il faut gu’ils ont wesi@ux réseaux de I'entreprise
grace aux sites d’extranet et aussi de comn@&ectronique.

Section Il : I'impact des NTIC sur la performance ce I'entreprise.
1. Les NTIC et la flexibilité de I'entreprise :

La flexibilité induite par les nouvelles techues de l'information et de la
communication « traduit, pour un décideur donné, fhit de pouvoir
reconsidérer ses choix a tout moment de manieteeac@pable de maintenir la
faisabilité voir, 'aspect optima, de décision faaex différents contextes
internes et externes, la réactivité a tout manab@énajeur dans le contexte
économique de concurrence , apparait dans un preéemgps comme forme de
flexibilite. Plus encore elle est présentée conume forme de flexibilité : elle
en est la version temps réel. »

! opcit., p49
2 Slimane ALLAB, la logistique et les nouvelles technologies de I'information et de la communication, édition
ECONOMICA, Paris, 2000
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Il existe deux grands types de flexibilité misecenvre : la flexibilité interne et
la flexibilité de I'entreprise par rapport a sorvieonnement. Commencant par
la flexibilité interne ou il découle trois types :

Le premier est la flexibilité machine glgsigne le pouvoir et la capacité
d’exécuter des taches d’une nature complétemeigteiiite et sans dépenses.

Le deuxieme type de flexibilité représelgesysteme de convoyage qui
permet de transporter les produits a travers éedat production afin d’assurer
une fabrication performante et aussi rentable pentreprise.

Le troisieme type qui la flexibilité opéoire qui est relié a la maniére de
conception de produits et voir les différentesgialités de production.

De ces trois types de flexibilité interne décdule

La flexibilité du processus: elle est associéeaachpacite d'un site de
production a produire une famille de produit (ndleveu variante d’'une famille
excitante) sans majorer les couts associée de raaggnificative.

La flexibilité de routage : elle traduit I'aptitude produire une famille de
produits en utilisant différents circuits a traveaselier.

La flexibilité de produit : elle représente la fdaéi avec laquelle de nouveaux
produits peuvent étre introduits dans le plan @elpction.

La flexibilité de volume : elle est relative au nmaa de nouveaux de flux de
produits sortant pour les quels la productioneresitable.

La flexibilité d’extension: elle est associée a f&ilité avec laquelle les
capacités quantitatives et fonctionnelles d’'un eede production peuvent étre
déeveloppées.

Le deuxieme type de flexibilité est celui de lexibilité de I'entreprise a son
environnement extérieur. Elle est caractérisée par:

La flexibilité de programme : elle traduit de l'ezyprise a aborder les aléas a
I'évolution de la demande.

1 Slimane ALLAB et autre, op.cit. p34-35
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La flexibilité de production : elle est relativd’@nivers des familles de produits

gue I'entreprise est apte a produire sans nécegsair cela des investissements
majeurs.

La flexibilité de marché : elle est associée dalpacité et a la vitesse de réaction
de I'entreprise a s’adapter aux évolutions de n&rch

Figure N°1 : Les différents types de flexibilité rise en ceuvré

O/réanisation/procek\sus /

Processus
programme
Machine Routage
Systeme d Produit | production
convoyage :
Volume Marchés
opération _ (clients)
Expansion
\
Systéme informat}/que \

Flexibilité d’atelier
interne

Flexibilité de
I'entreprise par rapport

1 Slimane ALLAB et autre, op.cit. p34
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2. Les NTIC valorisent le capital humain :

De plus en plus on remarque une augmentatioterme de valeur capital
industriel grace au réle et aux compétences duatdpimain qui a ouvert le
chemin vers I'évolution par I'innovation et ausai tapacité de réagir et de
reprendre aux attentes des clients en ce qui comdes produit et les services ,
et les salariés de I'entreprise qui demande I'mfation pour produire et pour
une bonne gestion des entreprises et une amébiomdi la productivité.

Les entreprises donnent une valeur considérablebservable au capital
humain qui est devenu possible a travers les nlmsvetechnologies
d’'information et de communication car elles perewitik d’identifier les écarts
entre les besoins en compétences et les ressalispemible, de développer le
porte feuille d’expertise, d'optimiser et de mokelr les ressources, de la
rétribuer et retenir les plus critiques, et de me#in ceuvre les applications e-
business apte a y rependré ».

Donc le directeur d’entreprise doit apporsan attention surtout les
ressources humains car ils ont un réle importans da variolisation du capital
humain en reposant sur nombreuses nouvelles texias] tel que l'internet et
le grouware.

Cette valorisation du capital humain se tesmté dans une meilleure
gestion des temps et des activités et des congésdjntinution des couts
téléphonique ainsi que des déplacements, er l'acagsle et autoriser aux
informations de [I'entreprise leurs permet de semdurs appartenance a
I'environnement du travail.

3. les impacts des NTIC sur le travail de I'entrepise
3.1 Des impacts directs sur les conditions de traNa

Les effets de ces technologies se manifestans plusieurs fonctions,
parmi ses fonctions on cite :

3.1.1 La charge de travail et la charge mentale :

Depuis que ces nouveaux outils d’'infororaiet de communication sont
utilisée, on remarque une acceélération de rythmedraleil se qui réduit la

1 Revue PERSONNEL N° 437, sous la direction de Patrick BEZIER, op.cit. p27
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charge, organise toutes les fonctions et activéissque les réunions grace a la
messagerie qu’'on envoie a travers les technolagesloppés comme le

téléphone mobile , le réseau internet ou internetertranet qui permet de

gagner le temps et de faire plus vite que possible.

Concernant la charge mentale, les utdisat s’appuient sur les
informations qui sont accessible par la NTIC poccaanplir et mener a bien
leur travail, ce qui permet de diminuer cette chargntale et d’éviter de penser
beaucoup sur la charge et passer a la pratiqueomatrouve toutes les
informations qu’on cherche et qui nous aides as@ale travail. Pour fixer un
rendez-vous a un client, par exemple, au par avéait consulter le calendrier
des rendez-vous, voir la disponibilit¢ des respblesa préparer toutes les
informations nécessaire , et apprendre a convaietrpuis passer des heures
pour lui expliquer l'idée ; mais aujourd’hui aveescnouveaux outils , il est
possible de reprendre en direct a un client ou amstate une interaction via
internet qui est bénéfique pour les deux cotéas saalaise et sans perte de
temps.

3.2 Des impacts sur les métiers et fonctions :

A travers des enquétes de terrain, certéimgtions et métiers sont
influencé par les NTIC tel que les fonctions d’aedreanent et les informaticiens.

Pour les fonctions d’encadrement, les NTéGQraduisent dans certaines cas
par la gestion en direct des taches de gestiofiod’nation, elles permettent un
échange direct par mail a la place de courrieussid’organisation des rendez-
vous par des agendas partagées et surtout lebiptissid’acces a I'information
gui les aident a la prise de décision.

Ces outils permettent de faire évaluer progressivgntes fonctions et les
compétences de l'encadrement ce qui perfectionndohetionnement de
I'entreprise et qui assure une bonne rentabilité.

Concernant la fonction informatique, ellefeangé par 'usage avancé des
NTIC pour deux raisons fondamentales :

Puisque les NTIC questionnent largement l'orgamsatles informaticiens
doivent prendre en compte des questions qui démpassmivent le cadre
technique.
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Les utilisateurs deviennent de fait des acteurs ptegets informatiques car
linformatique est moins que par le passé une raffdé spécialisté.

77 N\

Les fonctions des services informatiques ont @valliaide des NTIC.

.Réle important d’intégration d’outils. Réalisatiales cahiers des charges et
achat de progiciels.

.Délégation des traitements aux utilisateurs. M&e place les outils de
traitement d’information.

.Place accrue des utilisateurs dans les projet€Naksociation des utilisateurs
aux cahiers des charges, analyse de I'existanérimentation.

.Réponse aux demandes.
.Doivent également prendre en compte les changsmeganisationnels.

3.3 L'impact des NTIC sur la gestion de |I'entreprse

Les impacts les plus mise en avant sont liés gdfosation et aux ressources
humaines:

- autonomie des salariés,
- décentralisation des décisions,
- structuration de I'entreprise et développemeniatéo-formation.

Cependant, en permettant de nouvelles possibititéshange et de partage
d'information, elles facilitent et peut-étre accété un certain nombre de
changements. La clé aujourd'hui, ce n'est pas ahlgme de taille, c'est un
probleme de stratégies des acteurs. C'est un téfégique d'une ampleur
nouvelle.

L'impact des NTIC sur le champ d'action du manageémd'organisation, les
structures et le travail quotidien du personnek gwaogressivement touchés par
la propagation des NTIC et leur influence dansskenble des fonctions. En

1 FREDERICK DOREAU, Etude sur I'impact des techyids de I'information communication (TIC) dans les
organisations .ARACT des pays de la Loire, synth2861, p30

2 FREDERICK DOREAU, op.cit., p 32
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effet, les NTIC ne sont pas utilisés comme n'imgoguel outil dont on
garantirait la simple modernisation.

-Elles proviennent d'orientations prises par l@ation sur des axes stratégiques
de nature trés différente : commerciale, admirisgaou technique. Elles
peuvent étre le résultat d'arbitrages entre talietalle fonction, qui voit un
avantage a se moderniser.

La maitrise des flux d'information en réseau lusuas une coheérence
organisationnelle tout en ameliorant son efficacit&nformation est ainsi
détectée "en temps réel" et avec peu d'effort arsegdrogrammeée, I'agent peut
passer ses nuits a surfer sur la toile pour trolegerinformations désirées. |l
devient ainsi facile de mettre a jour les inforroas sur la concurrence et de
connaitre les informations qui circulent sur vgirepre entreprise

03 indicateurs nous semblent intéressants pour qufér lI'impact des NTIC
sur l'organisation du travail :

- I'impact sur lI'autonomie des utilisateurs,

- I'impact sur le contrdle du travail,

- I'impact sur le travail collectif.

Ainsi que 03 facteurs qui nous semblent déterminant

- la technologie NTIC concernée (type d'outil),

- le mode management de l'entreprise,

- I'association des utilisateurs dans la dynamagseprojets NTIC.

Par exempl& l'avenir les Intranets permettent aux salareésealtenir informes
des informations stratégiques de I'entreprise urieformés, ils se sentent plus
impliqués sur la bonne marche de I'entreprise ucéeg rend plus performants

A l'avenir l'Intranet, un outil de management wamg entreprise en ligne :

Outre limpact de lIntranet sur I'nomogénéisatides applications et des
documents informatiques, I'Intranet est un formidautil de management :

- Gestion de temps réel,
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- Travail collaboratif,

- Documents partagés et forums permettre d'acers@énsiblement la réactivité
de l'entreprise et la circulation de l'informatpertinente.

La généralisation de l'usage d'Intranet, qu'il is& de documents ou
d'applications, a pour conséquence l'apparitiodadaotion " d'entreprise en
ligne " faisant des managers de véritables animai@el réeseaux. Mais sauront-
ils s'adapter a leur nouvel environnement ?

La communication individuelle dont I'outil est lewrier électronique. L'e-mail
permet a deux individus d'échanger des informatiensnéme des fichiers
informatiques de maniére quasi privée. A la diffiee de I'Internet, I'Intranet
assure la confidentialité de messages grace lsétiton d'outils de sécurisation
comme le cryptage des données et la diffusion ds dlidentification des
correspondants, indispensables aux échanges de agesssdans un
environnement professionnel.

Le standard Web permet une gestion plus efficacirdermation et donne la
possibilité d'acces aux ressources informatiqguea BEnformation simplifiée.
Grace a ces technologies, la communication aureéme de l'entreprise peut
étre améliorée.

3.3 Des impacts sur les formes d’organisation dudwvail :

- Les modes d’acces a l'information ou a sa trassion a travers les NTIC
aident a la prise de décision au meilleur degraioeau.

-Les nouveaux outils d’informations et de commatian sont utilisés pour
analyser la situation de production, conserveratsimettre des informations
non structurées entre les opérateurs est utile lpogestion de production. Les
opérateurs prennent des décisions de leur propiratiire sur I'organisation de
la production.

-les indicateurs sont des indicateurs de performdimaux et généraux ; ils ne
portent pas sur la performance individuelle de ahac

- les NTIC servent de support au passage d’infooma entre équipes et
opérateurs.

! Abdelkader RACHEDI, Impact des TIC sur I'entreprise, Université de Saida, magister 2006
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-il existe un circuit hiérarchique de validatiorrép-existant et précédant toute
décision d’'un gérant.

-acces a des bases de données contenant desmatiéors de gestion des
logements et des locataires messaderie.

3.4 L'impact des NTIC sur la création de valeur dda GRH :

L'impact des NTIC se manifeste sur latnee des finalités stratégique de
la GRH qui représente une source de création deunaDn distingue sept
finalités de la raison d’étre de la GRH :

Certains renvoient a l'efficacité de la GR#autre a son efficience ;
certains ont le statut de contraintes externes’aitré celui de contraintes
interne$ (figure7)

Les NTIC  offre a la fonction des ressourcagsmbines des valeurs
considérables, tel que la possibilité :

De publier de l'information a la destination deslasiés et de faciliter la
communication grace a la messagerie €lectronique.

De mettre en ligne les services GRH interactifcgra des applications de
types worflow qui permet aux salariés de sagsrihformations qui le concerne
par exemple sur sa situation personnelle ; sesmasade congée, formation......
ses décisions par exemple [laffectation des sommezsies au titre de
I'intéressant ou de la participation.

D’introduire le travail en groupe et la collabton a distance au sein d’équipe
virtuelles (application de type groupewate)

Ses conséquences donnent naissance a un ensembigledes tel que la
responsabilité, le respect de la discipline, itemle partage, l'interaction ;
I'ordre, la solidarité et I'épanouissement.

! opcit., p34
2 Revue PERSONNEL N° 437, sous la direction de PIWKRBEZIER, op.cit.p33
3 Revue PERSONNEL N° 437, sous la direction de PIWKRBEZIER op.cit. p34
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Figure N°2 : une reformulation du lien entre NTIC, GRH et création de

valeur !

L’approche traditionnelle

Technologie de
I'information et des
communications

Transforment

L’approche renouvelée

Technologie de
I'information et des
communications

Transforment

\ 4

Les activités et outils

GRH

Contribuer a

v

Les activités et outils
de GRH

Sont susceptibilité
de contribuer a

A 4

La performance de
I'entreprise et création
de valeur

Une meilleure maitrisg
des finalités
stratégiques de la
GRH

y

La performance de
I'entreprise et la
création de valeur

! Revue personnel N° 437, sous la direction de PATRICK Bézier, opcit.p34
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Figure N° 3 : les principales finalités stratégique de la GRH

2- Développer les

Compétences

5- Respecter les contraintes
juridiques.

3-Mobiliser les
compétences
disponibles

2- Attirer les
compétences requises

6-Maitriser les couts de la
GRH

7-Etre socialement responsab

4-Conserver les (seules)
compétences

! Revue PERSONNEL N°437, sous la direction de Patrick BEZIER op P34
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3.5 L'impact des NTIC sur le service de croissana#es entreprises :

Beaucoup d’entreprise dans les pays de dévetoppt utilisent les nouvelles
technologies de linformation et de la communicatioomme le courrier
électronique, l'internet et d’autres logiciels infaatisés pour I'entreprise :

Les nouveaux dispositifs de la communication teis kgs téléphones portables
offrent une grande flexibilité pour se maintenir @mtacte avec les clients, les
fournisseurs et d’autres contacts d’entreprise talmalité ou dans la région.

Les entreprises utilisent le courrier électroniquepour établir des
communications distantes —dans la région ou dan®lale entier- au prix d’'un
coup de téléphone local.

A travers l'internet, il est possible d’accéderes adessources d’information du
monde entier.

Les sites web sont utilisés pour faire de la putBliet pour vendre les produits et
les services des entreprises de la localité.

Les logiciels pour les entreprises aident les endérgeurs a savoir s’y prendre
avec l'information relative a leurs entreprises aamant, par exemple, les
finances et les ventés.

Les technologies de linformation et de la commatian peuvent étre tres
utiles pour :

-Améliorer les contacts d’entreprise avec lesntsie

-Offrir un outil pour le marketing.

-Accéder a l'information.

-Améliorer la gestion financiére et les enregiseatas comptables.
3.6 Les NTIC et I'organisation du travail :

Actuellement les anciennes méthodes de managsmerdnt encore, mais
cohabitent avec de nouveaux modes de managemerst éssentiellement sur la
réactivité et la flexibilité de I'organisation.

1 RICHARD DUNCOMBE, RICHARD HEEKS, rapport d’étuder 'information, la technologie et les petites
entreprisesavril2003, p02, (Rapport électronique)
2 Ibid, p02
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Cette flexibilité dans l'organisation face a unvieonnement en perpétuelle
mutation et impreévisible, nécessite une gestios plmssée de ces processus et
oblige de travailler en équipe.

Les NTIC, ainsi optimisent la fagcon de travaillrec un redéploiement des
ressources vers des taches a plus grande valelilbeeant ces ressources et

Moyens, l'entreprise doit aussi savoir les préseme adoptant bien sur la
méthode de gestion des connaissances (knowledgeagemment, KM)
indispensable a la réussite d’'un changement orgamsel.

Les changements que peuvent apporté ces noutetiesologies au sein de la
firme ne sont pas automatiques, car elles ne repi€st en fin de compte qu’un
potentiel. Tout dépend en fait de la stratégie’elgtrieprise dans l'usage quelle
en fait et de I'état des rapports sociaux de tiargre direction, salaries et leurs
représentants syndicaix.

Les changements ainsi observés dans le mode kil ted son organisation
peuvent varier d'une dune entreprise a une autrearsu les modes
d’appropriation des NTIC d'une part par les sakre d’autre part par les
dirigeants.

Dans ce processus de changement de mode de,tmavegimarque :

- Une évolution vers plus d’autonomie des salaaigsocies a une information
partagée.

- La formation des travailleurs se consulte graog aouveaux canaux de
communication (intranet, Internet, visioconférenge elle ne se transmet plus
de haut en bas en suivant un chemin long et pkerodtraintes bureaucratiques.

- Chaque travailleur devient un centre de décisiorplus proche probleme a
résoudre ce qui donne plus de réactivité a I'ensep

3.7 Comment réussir I'introduction des NTIC dans’lentreprise

Afin de réussir lintroduction des nouvelles teclogies au sein d'une
entreprise il faut s’assurer que :

! Claudine Batazzi, I'impact des NTIC dans I'entreprise CRIC, 2000
2 Pettingrew A M, Whipp R; Managing changes for competitive success, Oxford Blackwe; 1996
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- Avant de s’aventure dans de telle technolodiest prudent de créer des
groupes de travail pour observer les concurrents etarché et pour réfléchir
sur le potentiel usage qu'il peut en étre fait.

- La création des projets pilotes permet de medine place des eéquipes
techniques compétentes pour mesurer I'impact sugdnisation, puis valider
les choix avant la généralisation de la nouveltdhnelogie a I'ensemble de la
firme. Avec cette méthode pragmatique on diminugsigue d’échec et de rejet.

- En outre, pour que la greffe réussisse, il estvent préférable que les
novelles pratiques viennent cohabiter voir hybritsr anciennes et s’appuyer
sur elles. Cela veut dire une fois on implante ringe par exemple, la
substitution de communication électroniques auxiesmmes doit s’opérer par
étape. Ainsi, on commence par mettre en ligne dasces publiques simples et
incontournables comme le répertoire téléphoniquelaoumessagerie, en les
doublant en premier temps par les supports classigapiers qui disparaitront
ensuite progressivement.

Avec les NTIC ; la performance technique n’estspln critere déterminant de
succes, mais c’est 'appropriation des projetd’pasemble du personnel qui les
légitiment. C’est ainsi qu’une information a pauiinternet ne sera d’aucune
utilité si les individus ne communiquent pas a éravcette information et par
conséquent l'investissement concu en NTIC seralénut

L’'autre point qui peut garantir la réussite deteemplantation concerne
I'implication des dirigeants, le top exécutif surtdorsqu’il s’agit de mesurer les
changements d’organisation et | ‘évolution des oéteipces liées aux nouvelles
technologies.

La collaboration entre les différents servicesl’datreprise qui n’ont ni les
mémes priorités ni forcément I'habitude de traeaikbnsemble, est primordiale
pour I'amorce d’un travail d’équipe et un échanmgmsversal des informations.

L’arrivée des NTIC a provoqué une rapide évolutdes métiers et afin de
suivre cette mutation la firme doit adopter undtmple de formation continue
aux nouvelles méthodes de travail, aux nouveaux esiode gestion de
I'information.

Enfin, tous les acteurs de I'entreprise doit @cdus dans le changement ce qui
leur permet de se sentir bien positionnés et bietives dans leur nouvel
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environnement, sans cette motivation le projet N€EC ne peut atteindre ses
objectifs.

Les NTIC permettent une accélération dangsdiement et la circulation
des informations qui modifient le savoir faire ¢arg et les conditions
d’exercice des taches. Parallelement l'utilisatiies NTIC a permet la mise en
place de nouvelles formes d'organisation du traeail évitant la charge de
travail et on contrélant I'activité des salariés fmdétermination des objectifs
précis, et la maitrise de son temps qui permet alssgmenter la productivité
de I'entreprise.

! Ali BOUHENNA Faculté des Sciences Economiques et de Gestion Université de Tlemcen
« Les enjeux des NTIC dans I'entreprise » (rapport électronique).
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Chapitre I : présentation de I'organisme d’accueil

Préambule

La marque Candia est présente en Algérie depussepits années grace a ses
exportations de lait liquide, stoppées en 1998 suune hausse importante des
taxes douanieres.

Le lait en poudre Candia et surtout ses campagn@gpaires, appréciés par la
population algérienne, ont largement contribuéreotariété de la marque sur le
territoire algérien durant les années 1990.

Plusieurs industriels algériens se sont spontanéaakassées a Candia afin de se
lancer sur le marché du lait.

Le projet de I'entreprise Tchin-lait a retenu lattion Candia qui I'a choisi.
On est en 1999 et une franchise Candia est nédgénié
Présentation de I'entreprise

Implantée sur I'ancien site de la limonaderie Tehamin, a 'entrée de la ville
de Bejaia, Tchin-lait produit et commercialisedé longue conservation UHT
(Ultra Haut Température) sous le label Candia.

Tchin-lait est une société privée de droit algéreamstituée juridiquement en
SARL.

Elle est dotée d’'un capital social de 497.000.0d®Pdétenu majoritairement
par Fawzi BERKATI, gérant de la sociéte.

Historique de I'entreprise

Tchin-lait était a 'origine, une entreprise farai&, spécialisée dans les boissons
gazeuses depuis 1952.

Elle a de ce fait, capitalisé une longue expérietaes le conditionnement des
produits sous forme liquide.

L’arrivée des grandes firmes multinationales suméaché des boissons
gazeuses et la multiplication du nhombre de limosadiocaux I'a contraint a
réviser sa stratégie ; d’'ou l'idée d’une reconwmrsiers le lait UHT, qui a
donné naissance a Tchin-lait.
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Pourquoi le lait UHT

Lait de Pratique et Sain et qui Peut se
qualité prét a étre ne tourne conserver
consommeé hors du frigo

Le lait constitue I'un des produits de base deenalimentation, il apparait
comme un produit indispensable a la santé, sowesgedet de croissance,
possédant des vertus nutritionnelles spécifiquégetbénéfiques, en particulier
sa teneur en calcium

Le lait représente I'un des plus importants mad&univers alimentaire.
L’Algérie est I'un des plus grands importateurs whianx de lait ; elle
représente un marché de plus de milliards desfdre soit 100 litres/ habitant/
an.

Le choix du procédé UHT (Lait traité a Ultra Hawnipérature, permettant une
conservation longue durée hors chaine de froidjltaisdu fait que le lait
existant en Algérie est un lait frais pasteurisgequiert la continuité et la non
rupture de la chaine de froid, depuis son condigrnent jusqu'a sa
consommation finale, en passant par son stockagmndtansport. Or, la
température peut atteindre les 40°C en été damedems Nord de I'Algérie et
plus dans les régions du sud. La mise en plaeerespect de la chaine de froid
nécessitent une organisation tenant compte deuldecdurée de conservation du
lait et une flotte dotée de réfrigérés, ce quinies habituellement le cas :

» Le lait pasteurisé est parfois vendu au consommateune température
deux a six fois supérieure a la température exigéda l€gislation
(+6°C).

» Lachaine de froid est quasi inexistante chez lailtknt et souvent
défaillante chez le distributeur et le producteur.

Contrat de franchise CANDIA /TCHIN-LAIT

N’étant pas laitier de tradition, Tchin-Lait pour partenariat avec CANDIA,
leader européen du lait.
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CANDIA, c’est 40ans d’expérience dans le traitenetrie conditionnement du
lait.

Ce contrat de franchise n’est rien de plus qu’utepariat entre I'entreprise
Tchin-Lait et CANDIA, ou chacune des parties trosea intérét : CANDIA
peut, grace aux contrats de franchise, étendraieh@ et la notoriété de ses
produits a I'échelle internationale, tchin lait,ao a elle, peut bénéficier du
savoir faire CANDIA pour produire des produits admbe qualité qui, de plus,
sont déja bien connus du marché.

Voici, a titre d’exemple, certains engagementsdies parties dans ce contrat
de franchise.

a) ENGAGEMENTS DU FRANCHISEUR (CANDIA) :

L’engagement le plus important de candia est, daoge, le fait d’autoriser le
franchisé a produire et vendre ses produits soasmkrque CANDIA, de ce fait,
il pourra bénéficier de la notoriété internationdéecette marque.

De plus, CANDIA s’engage a fournir I'assistanceassaire au franchisé, pour
la fabrication et la commercialisation de ses pitscen Algérie.

Cette assistance se matérialise, tant sur le ptamigue que sur le plan
commercial :

a) sur le plan technique :

.assistance au franchisé en ce qui concerne lesges et technique de
fabrication

faire bénéficier le franchisé de I'expérience deNDIA pour le choix des
équipements et des approvisionnements

.assistance au franchisé pour la mise en ceuvrerdtdte de la qualité des
matieres premieres, de I'emballage et produits fini

.mettre a la disposition de Tchin-lait toute inntima technologique développé
par CANDIA (nouveaux produits, nouveaux emballagesivelles techniques
de fabrication et de contréle qualité, etc.)

b) sur le plan commercial/marketing :
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.assistance pour I'élaboration de plan marketincpatpagnes de
communication.

le franchisé bénéficie de I'expérience internaleren commercialisation,
marketing et merchandising de CANDIA.

Pour assurer cette assistance, CANDIA s’engag@@yenen algerie un ou
plusieurs membre qualifiés de son personnel a é@sdes choisies de I'année.

CANDIA s’engage aussi, a accuelillir et former, daas usines en Europe, le
personnel du franchisé.

B) ENGAGEMENTS DU FRANCHISE (TCHIN-LAIT) :

En plus des redevances annuelles (royalties rags#gain certain pourcentage
du chiffre d’affaire) et du droit d’entrée que tarichisé doit payer apres la
signature du contrat, le franchisé doit prendreitliéss engagements qui ont pour
but de préserver I'image de marque de CANDIA os@@rémunir de toute
concurrence déloyale aux produits CANDIA

Nous pouvons citer quelques-uns de ces engagements
a) contrdle de la qualité :

La préservation de la notoriété et de I'image degura CANDIA est un point
primordial pour CANDIA, pour cette raison, le frémeé se doit de respecter
certaines contraintes concernant le controle deddité de ses produits. En
conséquence, il a été convenu que :

» Toutes les matiéres premieres, les ingrédientgndmllages et les
accessoires utilisés par le franchisé, pour ladabon des produits
CANDIA, doivent étre conformes aux normes de gaglitescrites par
CANDIA.

» Le franchisé doit s’assurer de I'accord préalalel€ANDIA sur le choix
des fournisseurs d’équipements et de matiéres premiCANDIA se
réservant le droit de refuser I'intervention dettimurnisseur s’il estime
gue celui-ci est de nature a compromettre le nivieagualité ou de
productivité exigée pour les produits CANDIA.

* Un laboratoire : pour analyses micro biologiquetetsico-chimique du
|lait.
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» Les utilités : chaudiéres, station de traitemestabax, compresseurs,
groupes électrogene, onduleurs, station de froid.

» Administration générale (direction générale et adstiation, direction
marketing et vente, direction qualité, directiohas et
approvisionnements, direction finances et comptahil

» Dépobt de stockage des produits finis, pouvant conpeés de 3 millions
de litres. Ce dép0t sert aussi de plateforme dd@itipé, pour la livraison
des distributeurs, a travers le territoire natienal
La gamme de produits TCHIN-LAIT est constituée atteiment de :

» Lait longue conservation : conditionné en emballafy@ pak ou
combibloc 1litre.

- Lait stérilise UHT (Ultra Haute Température), palitément écrémé, a
dominante bleue, existe aussi en conditionnemezit 50

- Lait stérilise UHT, entier a dominante rouge.

- Lait stérilisé UHT silhouette, écrémé (sans matigesse) a
dominante verte, enrichi en vitamine D.

- Lait stérilisé UHT viva, partiellement écrémé, ehrien vitamine B1,
B2, B3, B5, B6, B8, B9, B12, E, D.

* Lait boissons :

-lait stérilisé UHT au chocolat, dénommé « Candyoth», en emballage
1l et 20cl.

-lait additionné de jus de fruits (orange-anangseehe-abricot) dénommé
« lait & jus » et « Candy jus », en emballage 28e¢tc paille.

» Poudre instantanée : lait entier en poudre, enechiitamine A et D.
contenance : étui de 500g.

* Poudre infantile : pour les nourrissons de la r@aiss a 6mois (babyl) et
de 6 a 12 mois (baby2).

» Boissons aux fruits : conditionné en emballagatptk 20cl avec paille
et en emballage combibloc 1l.

-boisson a I'orange

-cocktail de fruits.

-citronnade (boisson au citron) : disponible aunfat 1 litre seulement.
Les capacités de conditionnement actuelles sontmesuit :

-format 11 : 740.000 litres/jour.
-format 20cl : 96000 litres/jour. (480000 emballgagécl).
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Tchin-lait emploie 412 personnes (dont 29 femmE3% d’entre eux sont
des cadres, 3.7% des agents de maitrise et ledestggents d’exécution.
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Chapitre Il : L'analyse et’interprétation des résultats

Préambule :

Il s’agit dans ce chapitre de présentmalyse et l'interprétation de nos
résultats collectés pour vérifier les deux hypatksede recherche de notre travail
dont il nous a été utile de connaitre I'identifioat des enquétés en premier lieu.
La présentation des différentes opinions des régusdsur les éléments observés a
CANDIA (tchin-lait) s’est fait a I'aide des tableauFinalement on vous présente
nos resultats de recherche.

1. caractéristiques de I'échantillon :

Tableau 01 :la répartition de la population selon le sexe :

sexe Frequence Pourcentage (%)
masculin 55 85.9%

féminin 9 14.1%

total 64 100%

Le tableau ci-dessus montre clairement pantéion de la population selon le
sexe. On remarque que le taux de la fréqguence dmtigorie masculine est
supérieur a celle féminine ; en terme de pourcentag trouve 80% représente le
sexe masculin, contrairement au sexe féminin qurepeésente que 20% ; cela
s’explique par l'activité exercée a CANDIA sachaqnte cette derniere est une
industrie agroalimentaire, et que les femmes thawvei majoritairement dans le

secteur tertiaire.
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Celles- ci sont considérées comme s’investissamsrmans leur emploi, qu’elles

prennent ou risquent de prendre des congés mateuniles congés pour garder les
enfants malades, etc. ce qui fait I'entreprise fes@obeaucoup plus les hommes
lors des recrutements et ne favorise pas de dateneesponsabilités aux femmes

car elle craigne gu’elles ne soient pas assez wiisies.

Tableau 02 :la répartition de la population selon I'age :

Age Fréquence Pourcentage (%)
(18-28) 4 6.3%

(29-39) 49 76.5%

(40-50) 7 10.9%

(50 et plus( 4 6.3%

total 64 100%

Ce tableau montre la répartition de la populatietors 'age, on observe que la
proportion la plus forte est la catégorie [29-38¢@ 76.5%, suivie de la catégorie
[40-50] avec 10.9%.

Cela refléte a la politique de I'entreprise dansel@ve du personnel, qui est plus

jeune d’'une année a l'autre.

On constate que l'effectif de CANDIA est a majdriggeune, ce qui fait la priorité
lors de recrutement est envers une main d’ceuvrejeeflétant ainsi une image de

I'entreprise dynamique
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Tableau 03 :la répatrtition de la population selon la situatiamiliale

Situation familiale Fréquence Pourcentage (%)
Célibataire 23 35.9%

Marié(e) 40 62.5%

Divorcé (e) 1 1.6%

Veuf (ve) 0 0.0%

Total 64 100%

Ce tableau est reparti selon la situatiamiliale qui est divisée en quatre

categories.

On remarque que la catégorie des marigsgpssente un taux de 62.5 % de
notre échantillon et la catégorie des célibataaesc un pourcentage de 35.9 %.
Pour la catégorie des divorcés (es) on remarqualgueprésente un taux de 1.6%,

pour la catégorie des veufs (ves) on remarque lgg’'ekeprésentent une nulle

proportion.
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Tableau 04 :la répartition de la population selon le niveamstruction :

Niveau d’instruction Fréquence Pourcentage (%)
Primaire 1 1.6%

Moyen 3 4.7%

Secondaire 12 18.8%
Universitaire 48 75%

total 64 100%

D’apres les données de ce tableau, la majoritéotie echantillon 75% sont de

niveau supérieur, suivi de 18.8% qui ont un niveacondaire.

Les salariés qui ont un niveau moyen sont reprégegnt un taux de 4.7% avec un

effectif, et enfin un taux de 1.6% pour ce qui ame le niveau primaire.

Cela s’explique par I'exigence de I'entreprise demande une main d’ceuvre assez

gualifiée afin qu’ils puissent assimiler le fonetiement de I'entreprise.
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Tableau 05:la répartition de la population selon la catégeaeioprofessionnelle :

Catégorie socioprofessionnelle Fréquence Pourcer(tay
Cadre 16 25%

Maitrise 36 56.25%
Exécutant 12 18.75%

Total 64 100%

D’aprées les données de ce tableau, on remarquia gqagégorie la plus concentrée
est celle de maitrise avec un taux de 56.25%, qawila catégorie cadre avec un

taux représentatif de 25%.

On constate aussi que le taux de la catégoriedigant est de 18.75% avec un
taux moyen par rapport a la catégorie de maitrise.

Cette différence entre les catégories revient aalare du travail de I'entreprise
CANDIA (TCHIN-LAIT) qui est la production de laiUHT (Ultra Haute
Température) ainsi que leurs commercialisation gécessite de la fonction
administratives et plus précisément des cadressagents de maitrise pour veiller
a la gestion de ressources (matérielles et humatleeses services, coordonner et

évaluer les activités de sa structure.

95



Chapitre Il : L'analyse et’interprétation des résultats

Tableau 06 :la répartition de la population selon I'expériepcefessionnelle :

Expérience professionnelle|  Fréquence Pourcentape (%
Moins de 5 années 25 39%

Entre 5 et 10 années 22 34.4%

Entre 10 et 15 années 13 20.3%

20 années et plus 4 6.3%

Total 64 100%

Ce tableau ci-dessus nous montre que les salané@mtjune ancienneté de moins
5 années sont représentés par le taux le plus élevést de 39%, suivi de la
catégorie de 5 et 10 années d’expérience aveawmrdea34.4%.

Un taux de 20.3% pour ce qui ont entre 10 et 1%asr’expéerience.et enfin la
catégorie la moins représentatif de I'échantillshceelle de 20 années et plus avec
un taux de 6.3%.

On constate que ceux qui ont une ancienneté desnad@ 5 années sont les plus
représentés, ca peut expliqué par le fait que rBpmnise a encouragé ces cing
dernieres années le recrutement de nouveaux enspdb\gdirtout les jeunes afin de

porter des idées nouvelles aux stratégies de épnse.
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2. Analyse de la premiere hypothése« I'adaptation des salariés aux NTIC
introduites dans leur environnement de travail mditee un meilleur
fonctionnement de I'entreprise ».

Tableau 07: Utilisation des NTIC dans le travail au sein dendia

Utilisation des NTIC dans le travalil Fréquence feentage (%)
Oui 56 87.5%
Non 8 12.5%
Total 64 100%

D’apres le tableau 87.5% des personnes interroggiisent les nouvelles
technologies dans leur travail, et 12.5% n’utiliseguére ces nouvelles

technologies.

Cela s’explique par l'introduction des nouvelleshieologies au sein de CANDIA

(tchin lait) telles que les moyens électroniquesasoir la messagerie Outlook,
'ERP, le Groupware, le Workflow et que celles-ons devenues une nécessité
absolue que I'entreprise doit s’y mettre.

On remargue que la majorité des salariés utilibemiucoup plus l'internet et la

messagerie qui sont indispensable dans leurs liratapar conséquent ¢a leur
facilite la tache.
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Tableau 08 :la corrélation entre l'utilisation des NTIC damsttavail et le niveau
d’instruction :

ilisation des NTIC dans lg
travail Oui Non Total
Niveau d'instruction
Primaire 0 1 1
0% 1% 100%

Moyen 2 1 3

66.66% 33.33% 100%
Secondaire 8 4 12

66.66% 33.33% 100%
Universitaire 46 2 48

95.83% 4.16% 100%
Total 56 8 64

87.5% 12.5% 100%

Au regard de ce tableau, nous constatonslau®majorité de nos enquété
utilisent les NTIC avec un pourcentage de 87.5% 3miB83% parmi possedent un
niveau d’instruction élevé (universitaire) soit ®8% appartient a la catégorie
secondaire et moyen.

Par contre on observe un faible pourcenmme ceux qui n’utilisent pas les
NTIC estimé a 12.5%, soit 33.33% parmi sont ceuxpgasedent un niveau moyen
et secondaire et 4.16% sont des universitaire.

On constate d’'apres ces résultats que laritéaj de nos enquétés qui utilisent

les NTIC sont ceux qui possédent un niveau d'icsivn tres éleve, ce qui
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explique que le niveau d’instruction influe surciapacité de pouvoir exploiter et

maitriser les outils technologique.

Tableau09: la corrélation entre lusage des NTIC et la catiégo
socioprofessionnelle :
l'usage des NTIC
Facile Moyen Compliqué | Total
catégorie socioprofessionn
15 0 1 16
Cadre
93.75% 0% 6.25% 100%
20 1 15 36
Maitrise
55.55% 2.77% 41.66% 100%
4 3 5 12
Exécutant
33.33% 25% 41.66% 100%
39 4 21 64
Total
60.93% 6.25% 32.81% 100%

On observe d’aprés ce tableau ci-dessudagpkipart des enquétés estiment
gue l'usage des NTIC est facile avec un pourcentmge0.93%, soit 93.75% sont
des cadres et 55.55% représente la catégorie desaasoit 33.33% représente les
exécutants.

Par contre 32.81% de nos enquété estiment lgsage des NTIC est
compliqué, 41.66% représente les catégories d’@éagtet maitrise, contrairement

aux cadres avec un pourcentage de 6.25%, ain®roarque qu'une minorité de
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nos enquétés estiment que l'usage des NTIC guiheyen représenté par 25%
des exécutants, 2.77% des agents de maitrise ehulie proportion pour les
cadres.

D’apres ces données, on constate que la pluparsienquétés ont une perception
positive sur les NTIC, et plus précisément les eadjui possedent la capacité de
compréhension et mémorisation contrairement augLgaats.

Donc on déduit que la catégorie “cadre” est lagptoncerné quant a l'utilisation

des NTIC vu leur taches chargés qui consiste degsintellectuel.

Tableau 10 ia réaction des salariés quant a l'introductios &eTIC :

La réaction face a ces NTIC Frequence Pourcerftaye
Bonne 57 89.06%
Indifférence 4 6.3%
Resistance 3 4.7%

Total 64 100%

Le tableau ci-dessus montre la réactiorsdigiés face a ces NTIC.
On observe que la majorité des salariés ont elbanee réaction face aux NTIC,
gui se représente avec un taux de 89.06%, contraimeaux salariés qui éprouvent
une résistance avec un taux de 4.7%.

Enfin 6.3% des interrogés ont eu une réactiorfférdinte relativement aux NTIC

On constate que la majorité des salari@osentent de cette introduction des
NTIC dans leur travail et qui permet de leur faeilia tache.
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Tableaull :la corrélation entre la réaction des salariés éaceNTIC et I'age :

La réaction | Bonne Indifférence| Resistance Total
I'age
(18-28) 4 1 0 5
20% 0% 100%
80%
(29-39) 43 2 3 48
100%
89.6% 4.15% 6.25%
(40-50) 6 1 0 7
0% 100%
85.7% 14.3%
(50 et plus( 0 0 4 4
0% 0% 100% 100%
Total 53 4 7 64
100%
82.81% 6.25% 10.93%

Le tableau ci-dessus illustre la corrélatales enquétés selon la catégorie
d’age et leur réactions vis-a-vis les NTIC.
On remarque que la majorité des répondants possedenbonne réaction par
rapport aux NTIC avec un pourcentage de 82.8199 &98 parmi sont agés entre
29 et 39ans, et nulle proportion pour la categodiens et plus.
Pour ceux qui possedent une réaction résistanteeseme 10.93% de notre
echantillon dont 100% sont agés entre 50 et ghis, 6.25% pour la catégorie 29
et 39, enfin nulle proportion pour les autres cati&g d’age tel que 18 et 28ans,
40et 50ans,

101



Chapitre Il : L'analyse et’interprétation des résultats

Enfin ceux qui ont une réaction indifiée représente 6.25% de notre
echantillon, dont 20% sont agés entre 18 et 28z0i5,14.3% sont ceux qui ont
I'age entre 40 et 50ans.

On peut dire d’'apres ces réesultats quedprité des enquétés possedent une
bonne réaction vis-a-vis les NTIC sont pratiquenns jeune par rapport a ceux
gui ne partage pas le méme avis, ce qui expliqiadiité d’adaptation chez la
categorie jeune, et les difficultés rencontrésl@aranciens salariés.

Donc l'esprit créatif chez la catégorie des jeumeffuent positivement sur

I'adaptation quant aux NTIC.

Tableaul? : la corrélation entre les difficultés dues a l'oduction des NTIC et
I'expérience professionnelle :

Ités dues a l'introduction
des NTI®ui Non Total
expérience professionnelle
Moins de 5 années 0 30 30
0% 100% 100%
Entre 5 et 10 années 1 18 19
5.26% 94.73% 100%
Entre 10 et 15 années 2 8 10
20% 80% 100%
20 ans et plus 4 1 5
80% 20% 100%
Total 7 57 64
10.93% 89.06% 100%

D’apres ce tableau, on remarque que lant@&jde nos enquétés ne trouvent
pas de difficultés quant a I'introduction des NTd@ec un pourcentage de 89.06%
dont 100% possedent moins de 5 années d’expéri¢acdis que 20% parmi
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possedent 20années et plus dexpérience, dautre 3a93% trouvent des
difficultés a l'introduction des NTIC, dont 80% parpossedent 20années et plus
d’expérience professionnelle et 20% parmi varientee10 et 15ans d’expérience,
tandis que la catégorie possede moins de 5annérgédience est représenté par
une nulle proportion.

D’apres ces résultats obtenus nous constatonseypersonnel de CANDIA ne
manifeste aucune reproche quant a l'introductics M€IC, et cela s’explique par
une stratégie et démarche efficace appliqué pardsgonsable des ressources
humaines, car les taches sont bien réparties afwiter tout conflit entre les
anciens et le reste des salariés, et la psychokmgmle nous enseigne qu'il est
préférable de ne pas imposer un fonctionnementesmuaux anciens salariés ou
ceux qui sont a la porte de la retraite.

Tableaul3: la corrélation entre le changement de travail aurs de travail des
salariés et I'expérience professionnelle :

hangement au travailOui Non Total

expérience professionne
Moins de 5 années 15 10 25

60% 40% 100%
Entre 5 et 10 années 21 2 23

91.3% 8.69% 100%
Entre 10 et 15 années 11 1 12

91.66 8.33% 100%
20 ans et plus 4 0 4

100% 0% 100%
Total 51 13 64

79.68% 20.31% 100%

Au regard de ce tableau, nous observonsleumurcentage le plus élevé
appartient aux enquétés qui estiment un changedsat# le cours de leur travail
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avec 79.68% dont 100% parmi sont experimenté darZ®@es et plus, 91.66%

experimenté de 10 a 15années, par contre 20.3ksoxrtgui ne manifestent aucun
changement dans le cours de leur travail, dont pa#ni possedent moins de 5
années d’'expérience et 0% parmi possedent 20 ashpks d’expérience.

On constate d’apres ces résultats, que la magpbeit@otre échantillon manifeste un
changement dans le cours de travail et cela sgx@lpar I'usage des NTIC qui

étaient introduites a des fins objectives a |'qurise.

Et la variation des données entre les moins expéténet les plus expérimentés
(20ans et plus) s’expligue par la passation d’'uereégation née avec les supports

papier et une autre génération née avec des mitinatique.

Tableau 14 :la corrélation entre les difficultés dues a l'aduction des NTIC et
gualification des NTIC

ualification des NTIC
Efficacité Rapidité Vulgarisation Total
Difficultés ue a
I'introduction des N
2 1 4 7
Oui
28.57% 14.28% 57.14% 100%
30 20 7 57
Non
52.63% 35.08% 12.28% 100%
32 21 11 64
Total
50% 32.81% 100%
17.18%

Nous constatons d’apres le tableau ci-degse la majorité de nos enquétés
gualifient les NTIC d’efficace avec un pourcentage50%, dont 52.63% sont ceux
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ne trouvant pas de difficultés dues a l'introductales NTIC tandis que 28.57%
sont ceux qui trouve des difficultés, par contre832 de notre échantillon

qualifient les NTIC de rapidité dont 35.08% parraitrouvent pas de difficultés et
14.28% pensent le contraire, néanmoins 17.18% deemguétés manifeste la
vulgarisation des NTIC, dont 57.14% parmi reprotchdes difficultés dues a

I'introduction des NTIC et 12.28% parmi représeocéelx qui ne trouvent pas de
difficultes.

D’apres ces résultats, on déduit que l'introductit@s NTIC influe positivement

sur le fonctionnement et le cours des taches acerxeet cela s’explique par
I'efficacité et la rapidité manifestés par les géks ainsi qu'a la performance et la
productivité en général.

Sachant qu'avec les NTIC la tache devient moinshpgméanmoins en termes de

la circulation de I'information et la rapidité detransmission.
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3. Analyse de la deuxieme hypothese«: les NTIC développent chez les salariés
une forme de motivation qui se traduit par unessance en termes de rendement
et de productivité ».

Tableau 15: I'avis des salariés sur I'existence ou non’didt des NTIC au sein
de CANDIA

l'effet des NTIC sur |g Fréquence Pourcentage (%)
processus de travail
Oui

56 87.5%
Non

8 12.5%
Total

64 100%

Au regard de ce tableau, nous constatons que laritdagle notre échantillon sont
unanimes, a dire que les NTIC ont un effet surteg@ssus de travail avec 87.5%,
contrairement a la minorité représenté par 12.59%x ¢a ne sont pas d’accord sur

le fait que les NTIC ont apporté un plus dans teawvail.
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Tableau 16: la corrélation entre I'existence de l'effet des BTau travail et la
préférence entre les nouvelles et les anciennbaatgies.

les anciennes ou les
nouvelles technologies
les anciennes les nouvelles Total
effet des NTIS.au travail
4 52 56
Oui
7.14% 92.85% 100%
6 2 8
Non
75% 25% 100%
10 54 64
Total
15.62% 84.37% 100%

En observant le tableau, nous constatonsleusurcentage le plus élevé
appartient a ceux qui préferent les nouvelles telcigies avec 84.37%, du quel
92.85% parmi manifestent I'effet des NTIC sur leqassus de leur travail, et 25%
parmi pensent qu’il est inexistant. Par contre 2% Gle notre échantillon préferent
les anciennes technologies dont 75% parmi ne trdupas l'intérét derriere
I'introduction des NTIC, et 7.14% parmi pensentdéatraire, c'est-a-dire I'effet des
NTIC existe et s’avere bénéfique.

On deéduit d’aprés ces données, que le peetate CANDIA favorise cet
investissement qui est  I'innovation technologiju qui a apporté des avantages

dans le cours de leurs travail en termes de gairied®s et de lefficacite,
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contrairement a la minorité qui pensent le corgrateux la s’argumentent par la

complexité trouvé a I'emploi de cette nouvelle tembgie.

Tableau 17: I'existence de I'impact des NTIC dans I'entreprise

L’'impact des NTIC Fréguence Pourcentage (%)

Sur le plan de la coopération
entre le service et les employés 51 79.68%

Par rapport a la communication
entre les employés 45 70.3%

Concernant l'accées a des

informations sur l'entreprise et 41 64.1%
les produits
Total 137 100%

-Le nombre de citations est supérieur au hombrbsd'tvation du fait de réponses
multiples (3 au maximum).

D’apres les résultats suivants nous poudinesque I'impact des NTIC au sein
de CANDIA n’est que favorable, et cela s’argumepae le pourcentage 79.68%
de notre échantillon qui témoigne I'impact posgiir le plan de la coopération
entre le service et les employés, 70.3% le mamifest rapport a la communication
entre les employeés, tandis que 64.1% le constaterggport a I'accés a des

informations sur I'entreprise et les produits.
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Tableau 18 :La corrélation entre I'intérét des NTIC au sein’datreprise et leurs
effets sur le travalil

I'effet des NTIC sur le travall
Oui Non TOTAL
lintérét des NTIC
10 1 11
Le travail collaboratif
90.90% 9.09% 100%
Permettre a chaque salarié |d& 1 7
communiquer les informations avec
ses supérieurs ou ses collegues 85.71% 14.28% 100%
15 2 17
Faciliter la gestion de I'entreprise
88.23% 11.76% 100%
Se doter des informations san&5 4 29
effectuer des déplacements et a [des
couts tres réduits 86.20% 13.79% 100%
56 8 64
TOTAL
87.5% 12.5% 100%

Le tableau ci-dessus, illustre une grandgepde notre échantillon manifestant
I'effet des NTIC au travail avec 87.5% dont 90.9p%rmi ont répondu que les
NTIC permettent “le travail collaboratif’, 88.23%ont dit des NTIC qu’ils
“facilitent la gestion de I'entreprise”, tandisug 86.20% leur permettent de “se
doter des informations sans effectuer des déplausihepar contre 12.5% qui
représentent la minorité de notre échantillon aevent aucun effet supplémentaire

des NTIC au travail.
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On constate d’aprés ces données que l'apport dd€ IdTfait des salariés de
CANDIA une force unie et solidaire, tel sue la conmeation avec les supérieurs,
I'acces aux informations correspondante a I'entsepiICANDIA “intranet”, et

surtout le travail réalisé en commun par plusiquessonnes aboutissant a une

ceuvre commune “travail en groupe, ou en equipe”.

Tableaul9 :La corrélation entre les NTIC ont-ils amélioréagualité des services
et produits offert aux clients et le moyen d’infation.

amélioration de la qualité des
services Oui Non Total
le moyen d’information
22 2 24
Site web
91.66% 8.33% 100%
20 3 23
Sponsoring
86.95% 13.04% 100%
14 3 17
Panneaux publicitaire
82.35% 17.64% 100%
56 8 64
Total
87.5% 12.5% 100%

Au regard de ce tableau, nous observonslgugupart de nos enquétés
trouvent que les NTIC ont améliorés la qualité siewvices et produits offerts aux
clients, avec un pourcentage de 87.5% dont 91.a6&fignt les sites web comme
facteur de cette amélioration, 86.95% pensent@uspdnsoring est derriere cette
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amélioration par contre 12.5% seulement de notfer@dlon manifestent pas
I'amélioration de qualité des services et prodoiterts aux clients.

On déduit derriere ces donnes que l'unagimiles salariés vis-a-vis
'amélioration de la qualité des services et prtdwfferts aux clients s’est
engendré grace aux efforts déployés par CANDIA geille a agrandir et
sauvegarder I'image de marque de I'entreprise ieddaner une bonne réputation
par les differents moyens possible tels que lgsodisfs de la communication «
téléephone, e-mails etc.... », qui offre une flextbilpour se maintenir en contacte
avec les clients, et I'internet qui donne la pasig#hd’accéder a des ressources de
I'informations de I'entreprise, ainsi qu’aux siteeb qui participent a leurs tour de

transmettre les nouveauté de I'entreprise.
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Tableau 20 :la corrélation entre les avantages des NTIC cahgiat les salariés et
la réalisation des gains en termes de productivité.

isation des gains en termes de
temps Oui Non Total
les avantages des NTIC
35 1 36
Rapidité
97.22% 2.77% 100%
8 2 10
Efficacité
80% 20% 100%
15 3 18
Performance
83.33% 16.66% 100%
58 6 64
Total
90.62% 9.37% 100%

Le tableau ci-dessus, illustre une grande partieodiee €chantillon jugent des gains
en termes de productivité pour I'entreprise avec6@® dont 97.22% parmi

estiment que grace aux NTIC les taches s’achéweptus rapidement possible,
tandis que 83.33% expligue ce gain par la perfoomat le perfectionnement.

Par contre 9.37% seulement de notre échantillon mguipensent guere que
I'entreprise a gagner en termes de productivitggréatiue 20% parmi n’'ignorent
pas l'efficacité des NTIC dans leur travail.

On peut déduire d’apres ces données que les carsezjde cet investissement «
innovation technologique » assuré par CANDIA netpdrte que bénéfique, si on

se rend compte de ses avantages tels que la éapalis le cours de travail qui
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permet de produire plus et satisfaire la clientéde performance, ainsi qu’ a
I'efficacité qui est souvent la premiere dimenspise en compte pour mesurer la
gualité et qui peut étre aussi I'aptitude a attednou a réaliser toute amélioration

possible en terme de résultats productifs.

Tableau 21 :la corrélation entre la catégorie professionnell&a préférence entre
les anciennes et les nouvelles technologies.

anciennes ou les
nouvelle
Les anciennes | Les nouvelles | Total
catégorie professionnelle
0 16 16
Cadre
0% 100% 100%
2 34 36
Maitrise
5.55% 94.44% 100%
8 4 12
Exécutant
33.33% 100%
66.66%
10 54 64
Total
84.37% 100%
15.62%

Au regard de ce tableau, nous constatons que laritdajie nos enquétés représenté

par 84.37% préferent I'introduction de la nouvédlehnologie dont 100% parmi
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sont des cadres, tandis que 94.44% sont des adeemmitrise, alors que 33.33%
parmi représente les exéecutants. Par contre 15.88%motre échantillon qui
représente la minorité préferent les anciennesntdobies dont 66.66% sont des
exécutants, 5.55% sont des agents de maitriss, @ion note 0% pour les cadres.
D’apres ces résultats, on constate que l'avis et peéférences des outils
technologique différent d’une catégorie a une aukes cadres préferent les
nouvelles tout simplement parce que de plus en plusperfectionne cette
technologie en terme de fiabilité, de crédibilitde sécurité, defficacité,
contrairement aux executants qui préferent leseanes, car ils se sont habitués

d’un coté et cela va prendre du temps et du cauislps former de l'autre coté.
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4. Résultats de la vérification des hypothéses :

L’enquéte que nous avons menee, nous a pefencumuler un ensemble de
données qui vont nous aider dans la vérificatiomake hypothéses. Pour cela il est
important de présenter un résumé de notre rechetobe en rappelant que le
travail intitulé « les NTIC et leurs effets surdarformance de I'entreprise » cas de
CANDIA (tchin-lait).

Les hypothéses qui ont été retenue pouréldication sont au nombre de

deux :

La premiere étant « I'adaptation des sataaéx NTIC introduites dans leur
environnement de travail détermine un meilleur fmmnement pour I'entreprise ».
La seconde hypothese qui constitue ce travail & &6 NTIC développent chez les
salariés une forme de motivation qui se traduit yp@@ croissance en terme de

rendement et de productivité ».

Apres notre enguéte, nous avons confilm@remiére hypothésedont la
guelle les salaries de CANDIA utilisent les NTIOnhdde cours de leur travail avec
un pourcentage de 87.5% et possedent une bonngonresas-a-vis a ces NTIC

avec un pourcentage de 89.06%. Ainsi :

e Ceux qui utilisent les NTIC 87.5% de nos enqué&l&s33% parmi sont des
universitaires, c'est-a-dire ils sont assez insatuformes.

* 60.93% de nos enquétés trouvent la facilité quatiusage des NTIC,
93.75% parmi sont des cadres qui veut dire queleaseres se sont adaptés

au fonctionnement de ces NTIC.
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Ceux qui possedent une bonne réaction vis-a-vis MUK représente
82.81% et 89.6%, et leur age se varie entre 29ahs3 I'esprit créatif
permet 'adaptation aux différents changementsreidgique.

50% de nos enquétés qualifient les NTIC d’efficde@s le cours de leur
travail, et 52.63% parmi ne trouvent pas de diffesi a l'introduction de

cette nouvelle technologie.

Depuis, nous avons confirnteéd seconde hypothéseadont la quelle les NTIC
possede l'effet sur le rendement des salariés drtydaer et la performance
de I'entreprise en général, avec un pourcentadgy ddo.

84.37% de nos enquétés préférent les nouvellendbies et 92.85%
manifeste I'effet des NTIC au travail (un effet jpibs

79.68% manifeste I'impact des NTIC sur le plan @edopération entre le
service et les employés.

70.3% manifeste I'impact des NTIC par rapport adenmunication entre les
employes.

87.5% de nos enquétés estiment une amélioratiten glealité des services et
91.66% sont informé par le biais des « sites web gui permet la rapidité
au niveau de la transmission et circulation desrimétions.

90.62% de notre échantillon illustrent la réalisatdes gains en termes de
temps et 97.22% manifestent la rapidité comme meawantage ainsi que

la performance qui est représenté par 83.33% parmi.
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Conclusion

Conclusion ;

L’émergence des nouvelles technologies famation et de
communication surtout avec le développement ddil'miormatique, se traduit
par des modifications profondes des modes opéestaies entreprises par une
mise a leur disposition de nouveaux moyens poueldgper et gérer leurs
activités informationnelles et relationnelles. Ellent apporté des changements
concernant l'organisation, la gestion des ressgutagmaines, la qualité de

production et surtout la nature des relations.

Les NTIC modifient la vie quotidienne deritreprise, parce que le monde
a changé que l'on doit de toutes facons changergditsation et le
fonctionnement de l'entreprise algérienne. Cettenidee a procédé a des
adaptations de plus en plus rapide des technolodieformation et de
communication qui se manifeste par leur applicatidans différentes activité de

I'entreprise.

Les NTIC sont une occasion pour les adrmations d'étres plus efficaces
et moins codteuses d'une part, et d'autre paméliarer la coordination et la
collaboration entre les différents services, avemme clé de succes des
entreprises d'aujourd'hui, l'innovation organigatielle car il s'agit d'instaurer
un mode de fonctionnement ou l'information qui uiecest devenue une base

d'enrichissement pour tous.

On dit que tout le monde est prét a chadgetravail mais tout le monde
accepte difficilement de changer sa maniére dailtar et c'est ce qui entraine
une influence sur I'entreprise a plusieurs nivesgtuen particulier sur I'humain et

I'organisationnel.

Donc [linvestissement dans des initiativés modernisation et de
rénovation des méthodes de gestion traditionnelkespeut qu'apporter une

meilleure assise aux entreprises pour faire fage\auC.
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Conclusion

Elle sont favorables aux transformationd’deganisation du travail, a la
prise de décision et a I'évolution des rapportsiaaoc qui sont des éléments
conduisant a une productivité optimale qui esalia notion de performance de

I'entreprise.

C’est dans ce contexte que nous avonsiétalle étude et on s’est
intéressé a un probleme bien déterminé qui conaisk&tecter des technologies
nouvelles utilisés par l'entreprise CANDIA (tchia#). En sachant que
I'entreprise utilise les réseaux internet, intragteéxtranet ainsi que le téléphone
portable pour communiquer et informer 'ensemble dalariés et des clients,

qui ont un effet considérable sur son fonctionnetmen

D’aprés cette étude, nous avons constad eguotreprise CANDIA (tchin-
lait) possede une position assez bonne en termpartide marché et une large
gamme de produit ce qui a produit des effets cé@nalile sur la performance de

I'entreprise.

A partir de cette étude, nous avons congue l'entreprise utilise ces
technologies qui entrainent des effets positifs rpde fonctionnement,
I'organisation, et une bonne adoption de ces otdthnologique entrainent des

effets sur la performance de I'entreprise.
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Université ABDERRAHMANE MIRA de Bejaia
Faculté des Sciences Humaines et Sociales
Département de Sociologie
Option : Sociologie du Travail et des Ressources thaines

Questionnaire De recherche sur :

Les nouvelles technologies de I'information etaedmmunication
(NTIC) et leurs effets sur la performance de I'eptrse

Cas pratique: CANDIA - BEJAIA

Dans le cadre de la réalisation d’'un mémoire detendsen sociologie
de travail et des ressources humaines sur les NTIEur effets sur la
performance de I'entreprise, je vous prie de bieunlair répondre a ce
guestionnaire soigneusement et avec exactitudeldamspaces prévues
ou en mettant une croix dans la/les cases de gotria.

Je tien a vous informer que I'anonymat est assirées résultats de la
recherche de cette étude ne seront utilisés quedesuins scientifique

A cet effet, je vous remercie pour votre aide ése.

Réalisé par Encadré
par :
Houanti Lamine Mm&eur

Année Universitaire 2012-2013




l. Données personnelles :

1. _Sexe:

Homme [ Femme [ ]

2. Age:

18-28ang[ ] 29-3%arf__] 40-50ans[ ] plus ders0g ]

3. Situation familiale :

Célibataire [ ] Marié ((_] Divorcé (e)[__] Veuf (ve[ ]

4. Niveau d'instruction :

Primaire [ ] Moyen ] sedaire [ ] universga [ |

5. Catégorie socioprofessionnelle :

Cadre [ ] Maitrise [ ] Exécutant[ ] Aul]

6. A ce jour, vous détenez :

- Moins de 5 années d’expérience de travail[__]
- Entre 5 et 10 années d’expérience de travd |
- Entre 10 et 15 années d’expérience de tra\|i|
- 20 années et plus d’expérience de travail ]

. Questions relatives a I'introduction de la nouve# technologie

7. Utilisez- vous les nouvelles technologies dans wetiravail? Oui ()] Non(__]

ST OUIL, IESQUEIIES 2. ..t e e e e ettt e e e e e e e aeaeeeeees
8. Jugez-vous leur usage : Facile () compliqu§_] moyen (]
9. Quelle était votre réaction face a ces NTIC ?

Bonne (__J Indifférence(_] Résistance ()

10.On-t-elles provoqué un changement dans le cours d@etre travail ?
oui (] NonC]
Si 0UI, €N QUOI Il CONSISTE 2..eeeiiiiiiiiceeee e et e e e e e e e e aaaeaeeeeeeeaeeeeeaeaneeennnnes

11.Avez-vous eu des difficultés dues a lintroductionde ces NTIC nouvellement
introduites?



Oui ] N(_ ]

Si oUi, COMMENL |€S AVEZ-VOUS SUIMMNONIEES 2 ettt eee e e e een

12.De quoi qualifieriez-vous les NTIC ?
- Efficacité¢ ()
- Rapidité )
- Vulgarisation )

13. Utilisez-vous souvent outils technologiques ?
- Plusieurs fois par jonﬁ]
- Une fois par jour
- Une fois par semain{__]

1l. Questions relatives a I'impact des NTIC sur la pedrmance de I'entreprise

14.Pensez-vous que ces outils technologiques ont-its effet dans le processus de votre
travail ?

oui (] Nd__]

Si oui, pourquoi ?

15.Quelles sont selon vous, les TIC les plus performtas, celles utilisées dans le passé

16.En quoi les NTIC ont-elles eu de I'impact dans I'etmeprise ?
- Sur le plan de la coopération entre le servicesemployés( ]

- Par rapport a la communication entre les empl
- Concernant 'accés a des informations sur I'entsepet les produi_]

17.Quel est l'intérét des NTIC pour I'entreprise ?



Le travail colIaboratifD

- Permettre a chaque salarié de communiquer lesmafitsns avec ses supérieurs ou
ses coIIégueD

- Faciliter la gestion de I'entreprid__]

- Se doter des informations sans effectuer des d&rplaits et a des couts trés réd( ]

NB : cocher une seule réponse.

18. Ces outils technologiques que vous utilisé ont-ils1 effet sur la réputation et
I'efficacité de votre entreprise ?

oui (] No(_)
oY e U T ol0] 1110 01=1 01 ST

19.Les NTIC ont-elles améliorées la qualité des sends et produits offerts aux
clients ?

ou( ) N}

20.Quel est le moyen d’information que vous utilisezl plus avec vos clients ?
-Sites WEB ]

-Sponsorind__ )

-Panneaux publicitaire(]

NB : cocher une seule réponse.

21. L'utilisation des NTIC a-elle permis a votre eftreprise de realiser des gains en
termes de productivité ?

oui () N{ )
22. L'utilité des NTIC se traduit dans votre entreprise sur le plan:

- Commercial_)
- Relationnel ()
- Rentable ()



23. Si vous deviez associez aux NTIC un avantageuetinconvenient ca

24. Quelle est votre appréhension concernant les INT pour les années a venir ?






