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Introduction générale

Dans nos jours, les organisations collationnent a des nombreux défis, pour faire face a la
concurrence elles sont obligées de réduire continuellement les couts, et d’améliorer la qualité des
biens et services, abréger les délais et fournir les produits toujours mieux adaptés aux besoin et attentes
du client. Le partage d’information interne et externe est devenu un axe prioritaire, les technologies
de I’'information et de la communication (TIC) permettent de faciliter ’émergence de I’intelligence
collective dans les organisations.

Depuis quelque années, 1’accélération de 1’usage et de la diffusion des technologies de
I’information et de la communication était 'une des étapes les plus impressionnantes du
développement des TIC.

De nos jours, les technologies de I’information et de la communication revétent une
importance primordiale au sein de I’entreprise et de ce fait, doivent étre considérées comme un
domaine stratégique contribuant dans une large mesure au développement économique et sociale
d’une nation.

Ces TIC qui permettent d’offrir des services aussi performants que diversifies, les TIC
permettent en effet un meilleur traitement des informations de tout ordre pour I’ensemble du personnel
de D’entreprise, et facilité le partage de ces informations, pour une plus grande performance de
’organisation.

Grace donc aux possibilités technologiques offertes par les TIC, il devient plus facile
d’exploité ’ensemble des connaissances disponibles dans I’entreprise et de les transformer en savoir-
faire organisé.

Le management de I’information dans ’entreprise telles que (collecte, échange, stockage)
devient une dimension majeure de 1’activité de 1’entreprise dans le but d’atteindre une meilleure
performance.

Grace a un mode d’organisation transversal qui rapproche les différentes fonctions de
I’entreprise, les TIC sont devenues un nouveau facteur de plus en plus important de la croissance
¢conomique de D’entreprise. Elles changent le comportement du personnel, développent les
compétences et ont des impacts sur I’organisation du travail.

Le changement est un passage d’un état A vers un état B. ce processus s’opere en réponse a
des modifications de I’environnement a la fois sur les organisations et sur les individus qui les

composent.

En gros, on change 1’organisation pour s’adapter aux réalités du marché, pour cibler les besoins

de notre clientéle ou encore pour s'adapter a la compétition en adaptant notre maniére de fonctionner.
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Le changement organisationnel est le processus par lequel une organisation s’adapte en
continu ou par rupture sou la contrainte ou par anticipation aux évolutions de son environnement.
L’apparition des nouvelles technologies a radicalement ou partiellement transformé le
fonctionnement des organisations.

Face a un environnement de plus en plus instable et dégradé, les entreprises recherchent un
modele organisationnel plus flexible. En méme temp la propagation rapide des technologies de
I'information et de la communication améliore les conditions dans lesquelles les informations
nécessaires a la coordination entre les différentes unités de I'organisation, échange et stockage.

L’impact des TIC sur I’entreprisse et ses roles dans la mise en ceuvre du changement n’a jamais
¢té une tache facile pour les chefs d’entreprise, il apparait comme une solution pouvant garantir un
avantage concurrentiel pour les entreprises.

La question centrale a laquelle nous tenterons d’apporter des éléments de réponse et celle de
savoir dans quelle mesure les TIC induisent des changements organisationnels dans les
entreprises
De cette question centrale découle des questions complémentaires suivante :

- Les outils TIC facilitent-elles la coordination entre les employés par rapport au moyens
classique ?
- Quelles sont les obstacles qui peut entraver le changement organisationnel ?

- Quelle est I'impact des TIC sur le changement organisationnel au sein de 1’entreprise

CEVITAL ?

Pour réaliser ce travail nous avons formuler deux hypotheses permettant de développer les axes
d’investigation retenue dans cette étude.

- Hypothése n°01 : L’introduction des outils TIC facilite la coordination entre les employés.

- Hypothése n°02 : Beaucoup d’obstacle peut entraver le changement organisationnel.

- Hypothése n°03 : Les TIC exerce un impact positif sur le changement organisationnel au sein

de I’entreprise Cevital.

Pour veérifier ces hypotheses et apporter des réponses aux questions posées, nous avons adopté la
démarche méthodologique suivante :

e La réalisation d’une recherche documentaire, basée sur 1’exploitation de divers ouvrages,

rapports, revues spécialisées ainsi que la consultation des sites internet, etc. pour définir le

cadre théorique de cette recherche.

e La réalisation d’une ¢tude empirique. A ce propos, nous avons réalis¢ une enquéte a I’aide d’un




Introduction générale

questionnaire adressé au personnel de 1’entreprise CEVITAL.

Pour mieux présenter notre recherche sur les technologies de I’information et de la
communication et le changement organisationnel, nous avons divisé notre travail en trois chapitres
complémentaires.

Le premier chapitre, intitulé « Généralités sur les technologies de I’information et de la
communication », fera le point sur les concepts de technologie de I’information et de la
communication (TIC). Dans la premiére section, nous allons aborder I’historique et des différentes
définitions des technologies de I’information et de la communication proposees par différents auteurs,
ainsi que leurs caractéristiques. Dans la deuxiéme section, il sera question des différents outils des
TIC et les outils de gestion de données. Dans la troisieme section, nous aborderons les roles, avantages
et inconvénients des TIC dans I’entreprise.

Le deuxieme chapitre sera consacré aux fondements théoriques du changement
organisationnel, la premiéere section sera consacrée a la notion du changement a travers sa définition,
son historique, ainsi que ses origines, et son processus et ses typologies mais egalement a ses facteurs
déclencheurs. Dans la deuxiéme section, il sera question des résistances au changement et de la
conduite de celui-ci. Dans la troisiéme section, sera question d’une revue de la littérature sur I’impact
des TIC sur le changement organisationnel.

Le troisieme chapitre, sera consacré au cas pratique, dans la premiere section nous allons
aborder la présentation de I’organisme d’accueil, et la deuxiéme section fera le point sur la démarche
méthodologique et les caractéristiques de 1’enquéte, dans la section trois nous allons analyser les
résultats de I’enquéte.

Dans le présent chapitre, nous allons aborder dans un premier temps : un certain nombre de
notions portant sur les TIC (sectionl) ; puis nous allons analyser les difféerent outils TIC adopté. Par
les entreprises (section2) et enfin, le role et les avantages et inconvénients des TIC dans 1’entreprise

(section3).
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Introduction
Depuis certain temp les technologies de [’information et de la communication ont constitué la
base de la nouvelle économie. Et les TIC n’ont jamais cessé de se développer et de s'améliorer,
apportant des changements drastiques dans la vie des entreprises. Ses évolutions visent
principalement a améliorer et a accroitre I'efficacité de tous les processus existants au sein de
I'entreprise afin de profiter des avantages tres intéressants que ces outils procurent aux utilisateurs.
Ce chapitre est divisé en trois sections. Dans la premiere, nous allons traitant des différentes
définitions et caractéristiques des TIC, puis dans la seconde section, nous discuterons des différents
outils des TIC, et enfin, dans la troisieme section, nous présenterons le réle des TIC sur les
entreprises, leurs forces et leurs faiblesses.
Section 01 : Les technologies de l’information et de la communication : définition et caractéristiques
Dans cette section, nous aborderons le concept de technologie de [l'information et de la
communication : définition et évolution, ainsi que leurs caractéristiques.
1.1 Historique des TIC

La premiere partie du 20eme siecle a vu se développer les technologies de [’information et de
la communication tels que le téléphone, la radio et la télévision. Par la suite, dans la deuxieme partie
du 20eme siecle, ces avancées notamment avec [’apparition de l’informatique, dans le début des
années 1960, qui ont évolué, par la suite, de fagon autonome jusque dans les années 1980.*

L'expression "technologies de I'information et de la communication™ apparait plus récemment,
mais la pratique correspondante existe depuis longtemps. Bien qu’elles n’aient pas toujours été
nommeés ainsi. Une grande histoire se cache derriére elles, Il faut passer en revue les pratiques les
plus importantes qui ont marqué I'émergence des TIC. Réunir communication et innovation autour
de I'informatique, le développement rapide des technologies de I'information et de la communication,
I'informatisation a donné naissance au concept de systeme d'Information (SI). Celui-ci peut étre défini
comme : « Un ensemble organisé de ressources : matériel, des logiciels, des personnes, des données,
des programmes... permettant d'acquérir, de traiter, de stocker des informations (sous forme de
données, de textes, d'images, de sons, etc.) dans et entre des organisations »2.

Depuis les années 1970, l'accélération dans la généralisation de ['utilisation des TIC a été
I'un des faits les plus marquants, leur évolution est passée par plusieurs étapes a savoir :
["automatisation, [’intégration et la transformation de [’organisation, la communication et enfin

Uinteraction et lindividualisation® (voir le tableau n°1).

1 EXBRAYAT.G, FISTEBERG.N, FOUESNANT. R, « Le Systéme d’Information des Ressources
Humaines (SIRH) : un atout dans 1’optimisation de la GRH au service de I’entreprise », thése, université
Paris dauphine, 2010, p12.

2 REIX R., Systéme d’information et management des organisations, éditions Vuibert, paris, 2000, p. 75.
¥ AUBERT B.et al, L’innovation et les technologies d’information et de communication, HEC Montréal,
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» Au début les années 1980 on a vecu I'arrivee de I'informatique personnelle de I'entreprise, les
ordinateurs personnels se généraliseront dans les entreprises, seulement dans Une décennie
plus tard, le systeme d'exploitation renforce son attrait Des fonctionnalités simples et
ergonomiques sont associees a des microprocesseurs puissants et peu colteux. Il sera Priorité
accordee aux employés, gestionnaires et ingénieurs qualifiés. demande d'échange Ensuite,
regroupez les informations et travaillez en collaboration Le développement des réseaux

informatiques était nécessaire, c'est passeé au début, Via le réseau local au sein de I'entreprise.

> Les années 1990 marquent Il'avénement d'Internet, permettant de connecter plusieurs
ordinateurs via le protocole TCP/IP (protocole la communication prépare les données sous

forme de paquets transmis dans le réseau).

» Enfin, le web 0.2 a fait son apparition dans les années 2000, ce qui a permis la bidirectionnalité
et I’individualisation. D’autre part, grace a cette nouvelle innovation, il est possible de
rejoindre d’avantage d’acteurs, qu’ils soient fournisseurs ou clients ; et de créer des
communautés encourageant I’échange entre les partenaires. Cela a aussi accru la possibilité

des plateformes pour permettre de rejoindre les acteurs, en tout temps et n’importe ou’.

Octobre 2010, P. 7.
1 AUBERT. B et ALL, « L’innovation et les technologies de 1’information et des communications », HEC Montréal,
2010, p7.
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Tableau N°01 : L’évolution des TIC

Phase-années

1970

1980

1990

2000

Phase Automatisation Intégration et Communication | Interaction et
transformation individualisation
de I’organisation

Innovation Ordinateurs et Ordinateurs Internet Web 2.0

robots, machines | Personnels (Web 1.0)

Caractéristiques

Accroissement

Généralisation

Globalisation du

Connectivité des

productivité

productivité
Réduction des
codts de
transactions

internes

productivité
Réduction des
codts de
transactions
internes et
externes
Transformation
de la chaine de

valeur

du capitale des outils réseau personnes et des objets
physique bureautiques informatique Individualisation et
Digitalisation et | Standardisation | portabilité Ubiquité
transformation des interfaces
des processus utilisées
d’affaires
Impact économique | Gains de Gains de Gains de Gains de productivité

Réduction des codts de
transaction internes et
externes
Transformation de la
chaine de valeur
Augmentation des
bénéfices

Informationnels

Source : Aubert B. et al, L’innovation et les technologies de I’information et des communications, HEC Montréal, octobre

2010, p. 7.

1.2. Définition des TIC

Avant de commencer a expliquer le concept des TIC, discutons une explication des différents

termes qui le composent.
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1.2.1. La technologie

Selon REIX.R « la technologie est une connaissance cristallisée dans un artefact »*. Bien que
I'idée toujours présente dans tous les domaines (économie, éducation, droit...), cependant, outils,
processus et méthodes utilises par différents secteurs industriels devrait étre recherché.

1.2.2. L’information

L'information est un ensemble significatif de données. Il permet d'obtenir des informations sur
une personne, un objet, un événement....

Les informations peuvent étre présentées sous différentes formes, telles que du texte, des
images, du son, de la vidéo.

Jusqu'a I'avenement de la science du traitement de I'information, dans les années 1950, le mot
information avait le sens qu'on lui donne ici « I’information est ce qui modifie notre vision du monde,
qui réduit notre incertitude. L’information crée une déférence ; c’est un renseignement au sens courant
du terme »?

1.2.3. Donnée

Elles existent sous différentes formes : textes, images, sons etc. Elles sont la matiere premiére
de tout SI, elles sont dans un état brut mais elles subissent des transformations tout au long du
processus de traitement ce qui leur permet d’avoir un sens et de devenir une information
compréhensible préte a étre exploiter.

1.2.4. La communication

Comme le rappelle H. Simon « la communication au sein des organisations est un processus a
double sens : elle englobe a la fois la transmission d’ordres, d’informations et de conseils a un centre
de décision et la transmission des décisions prises a partir de ce centre aux autres parties de
I’organisation. . .3 ».

Toute entreprise a des raison d’échange que ce soit des informations, des biens et de services...
entre les différents membres de 1’entreprises, ou bien avec I’extérieure avec d’autres individus,
d’autres entreprises... La communication est 1’échange d’information dans une relation associant un
émetteur a un récepteur. Ces derniers peuvent étre des individus, des groupes ou des machines.

Un émetteur : est celui qui décide de communiquer pour atteindre un objectif, ce dernier a un systéeme
de référence c’est-a-dire, il a sa propre vision qui explique son comportement.
Un récepteur : est celui qui recoit le message qui posséde aussi son propre systeme de référence. Qui

peut devenir I’émetteur d’un message de réaction.

! REIX.R, Changements organisationnels et technologies de I'information, Conférence a I'Université Saint-Joseph,
Beyrouth, Liban, 28/10/2002

2 RIEX.R, systéme d’information et management des organisations, 2002, p. 20.

3 Robert REIX., systéme d’information et management des organisations. Edition Vuibert, Paris 2005, p.175.
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Canal : ¢’est le moyen de transmission que 1’émetteur choisis pour communiquer son message au
récepteur.

Nous pouvons retenir deux types de communication :

La communication interne : ¢’est la gestion des flux de communication a I’intérieur de 1’entreprise.
La communication externe : elle permet de rester a I’écoute de son environnement, son objectif est

de promouvoir le produit et/ou les services de 1’entreprise, a travers sa marque.

1.2.5. Définition des Technologies de I’information et de la communication

Le processus de mondialisation et I'émergence des sociétés du savoir ont produit des
changements importants dans différents domaines de la sociéte. Les technologies de I'information et
de la communication (TIC) est I'un des moteurs les plus importants dans une société. Elles influencent
grandement notre fagon de vivre, d'apprendre, communication, travail, etc.

Ainsi, Charpentier P. précise que « les technologies de I’information regroupent I’ensemble
des techniques permettant de collecter, stocker, traiter et transmettre les informations ; elles sont
fondées sur le principe de base du codage électronique de I’information »*.

Pour Helpmann les TIC sont considérées comme des nouvelles technologies a caractére
générigue et comme un moteur de croissance de la nouvelle économie.

Ces technologies sont nées donc, au cours des derniéres années, de la fusion des
télécommunications, de 1’¢lectronique, de I’informatique et des technologies de numérisation de
I’information. Et depuis quelques années, les TIC sont de plus en plus devenues une composante
essentielle et un puissant catalyseur pour le développement économique. Elles sont constituées par
I’ensemble des techniques et dispositifs mis en place pour transmettre, échanger, stocker et traiter des
informations. En gros, c’est un systéme plus ou moins sophistiqué qui sert a manipuler les
informations pour en faire des données faciles a gérer et a communiquer. Les TIC utilisent aussi la
microélectronique, la télécommunication, et surtout le monde de I’Internet qui peut étre considéré
comme un secteur a part entiere, avec le commerce en ligne et toutes formes de communications
virtuelles. Elles ont créé une véritable révolution dans le monde de la communication.

1.3. Les caractéristiques des technologies de I’information et de la communication

Les caractéristiques des technologies de I’information et de la communication peuvent étre
résumées en quatre points : La compression du temps, la compression de I’espace, la réduction des
espaces de stockage de 1’information?.

1.3.1. La compression du temp

1 p.charpentier « Organisation et gestion de I’entreprise, édition nathan, paris, 1997, p.133.
2 Reix R., Systéme d’information et management des organisations, Edition Vuibert, paris 2002, p.81.
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Les technologies de I’information procédent au traitement des informations a 1’aide des
opérations variées, afin de les rendre plus pertinentes, d’ou I’automatisation de ces opérations pour
réaliser des performances en termes de vitesses sans communes mesure avec celle des traitements
d’opérations effectuée manuellement. La capacité des ordinateurs a traiter des millions d’informations
par seconde confére a I’entreprise des avantages trés intéressants notamment une trés grande
diminution du temps de traitement des informations, ce qui se traduit par des gains de productivité et
la possibilité d’accomplir certaines taches irréalisables manuellement.

1.3.2. La compression de I’espace géographique

Les technologies de I’information et de la communication ont réalisé des progrés importants.
Elles ont permis d’éliminer les barriéres et les frontiéres entre les pays. De ce fait, elles permettent
aux entreprises délocalisées de rester fortement coordonnées avec les autres activités de la firme grace
a leurs capacités impressionnantes de transmettre instantanément d’importants volumes de données
entre deux (ou plusieurs) points tres éloignés du globe.

1.3.3. Réduction des espaces de stockage de I’information

Les technologies magnétiques (disques et bondes) et optiques (CD-Rom) permettent le
stockage d’un volume important de données dans des conditions d’encombrement tres réduit, il s’agit
d’un progreés considérable par rapport aux formes de stockages classiques (archives, papiers).

1.3.4. Flexibilité d’usage

Les technologies de I’information disposent d’un trés large potentiel d’utilisation et permettent
la restitution des informations sous différents supports de plus en plus adaptés aux besoins
d’utilisations.

Section 02 : Les différents outils TIC
Les TIC rassemblent toutes les ressources necessaires pour échanger et partager information
entre les membres de I'entreprise. lls incluent des outils de communication et de gestion des données.

2.1. Les outils de communication

Les outils de communication se composent de teléphone fixe, téléphonie mobile, le
télécopieur ou le téléfax et enfin le réseau informatique.
2.1.1. Le téléphone

Le téléphone est un appareil de communication, initialement congcu pour transmettre les voix
entre les utilisateurs a travers des cables et des circuits électriques. C’est un ancien outil et son

utilisation a tendance a disparaitre de plus en plus a cause de I’émergence de la téléphonie mobile.
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2.1.2. Latéléephonie mobile

Le téléphone mobile ou cellulaire est un appareil de télécommunication qui permet de
communiquer par téléphone, sans étre relié par cable tout en étant mobile.

2.1.3. Le télécopieur ou téléfax

C’est un appareil électronique qui a pour role de convertir les images et les textes en impulsion
électrique afin de les transmettre a un destinataire.

2.1.4. Le réseau informatique

Il s’agit d’un ensemble de moyens matériels et logiciels mis en ceuvre pour assurer 1’échange
des communications entre les ordinateurs, le réseau informatique est constitué de trois outils a savoir
I’Internet, 1’Intranet, I’Extranet.

2.1.4.1. Internet

C'est une étymologie anglaise composée de "inter" et "net", tirée du réseau (network), un
réseau mondial de télécommunications connecté a 1’ordinateur ou réseau local et permet
I'acheminement des données numérisees (diverses informations électroniques), images, textes, sons,
etc. comme il renvoi a « une technologie qui permet d’améliorer la relation existante et d’établir des
relations nouvelles tant & I’intérieure de I’organisation (intranet) qua I’extérieur (extranet, internet) »™.

2.1.4.2. Intranet

C'est un réseau informatique interne qui fournit un accés sécurisé et contrélable aux
informations, bases de données et ressources de l'entreprise grace aux technologies ouvertes de
I'Internet. 11 apparait comme une réplique d'Internet mais a I'usage privé de I'entreprise. 1l s'appuie sur
des logiciels de consultation de documents hypertextes qui ont fait le succés du Web. La répercussion

de l'information et sa mise en forme est gérée en amont du poste client.

L REIX R. 2002, p. 264.
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Figure N°01 : Les fonctionnalités de I’intranet

La formation

Communication

Circulation

Collaboration

Source : Bernard. M, cité par MATMATIM, Les nouvelles formes d’organisation induites par les TIC, In : revue
PERSONNEL n°437, février 2003.p48.

2.1.4.3. Extranet

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

comptabilite.

2.1.5. Le Groupware

Le Groupware est un processus de travail de groupe désignant les outils informatiques facilitant le
travail d'équipe de projet. Aussi ¢’est un « I’ensemble des techniques et des méthodes qui contribuent a la
réalisation d’un objectif commun a plusieurs acteurs, séparés ou réunis par le temps et I’espace, a I’aide de tout
dispositif interactif. Faisant appel a I’informatique, aux télécommunications et aux méthodes de conduite de
groupe »*.

2.1.6. Le Workflow

Workflow est défini comme, « une forme de travail impliquant un nombre limité de personnes devant

accomplir, en un temps limité, des taches articulées autour d’une procédure définie et ayant un objectif global.

! Lafitte M, in QUNIA Nadége, « La fonction ressources humaines face aux transformations organisationnelles des
entreprises, Impacts de la nouvelle technologie d’information et de communication », thése de Doctorat en Science de
Gestion, Toulouse, 2002, p.108.
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Dans cette situation de travail, plusieurs personnes sont impliquées dans la réalisation d’une tache collective
mais interviennent a des étapes différentes du déroulement de la tache et individuellement & partir du moment
ou elles exécutent leur part de travail »*.
2.2. Les outils de gestion des données

Les outils de gestion de données les plus couramment utilisés dans les organisations sont les bases de
données, I’échange de données informatisé (EDI) et entreprise ressources planning (ERP). La gestion des
données est techniquement assurée par des logiciels techniques nommés Systéme de Gestion des Bases de
Données (SGBD), dont le type relationnel est le plus répandu.

2.2.1. Les bases de données

Le but de la base de données est de mémoriser une grande quantité d'informations Dans un systeme
informatique central a grande capacité de stockage, il comprend Essentiellement le Datawarehouse et le
Datamining.

e Datawarehouse

Il s'agit d'une application qui regroupe les données de diverses applications de traitement de
données de Production. Il peut étre défini comme étant une collecte de données intégrées. Selon
GOUARNE J.M., I’objectif du « datawarehouse » est de centraliser toutes les données en optimisant
I’information qu’elles contiennent.?

L’application Datawarehouse constitue un entrepot de données visant a assister la prise de
décision au sein des entreprises. Pour automatiser les informations, le systéme décisionnel remplit
trois fonctions essentielles a savoir :

- L’extraction des données : cette étape consiste a traiter des données afin d’éviter toute forme de
redondance a 1’aide d’un outil développé dit ETL (Extraction Transfert Loading).

- Le stockage de données : ¢’est un processus qui consiste a rassembler des données pour créer des
schémas relationnels. Cette étape aide a avoir une vue d’ensemble sur les informations collectées.

- Le reportage de données : c’est la mise a la disposition des utilisateurs des données de la base prétes
a étre exploitées tout en sécurisant ses contenus.

e Datamining

D’aprés GOVARE V., le Datamining est un « processus qui permet de découvrir dans de
grosses bases de données consolidées des informations jusque-la inconnues, mais qui peuvent étre
utiles, et d’utiliser ces informations pour soutenir des décisions tactiques et stratégiques »°.

2.2.2. Customer Relationship Management (CRM)

! Reix R.5™ édition, p. 210.

2GOUARNE J.M,, « Le projet décisionnel, édition Eyrolles, paris, 1998, p.9.

3Govare V, « I’évolution du travail avec les Nouvelles technologies d’information et de communication (NTIC) », Paris,
2002, p.12.
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La gestion de relation client (GRC) en francais en désigne « un logiciel de relation clientéle
qui permet d’optimiser les relations entre une entreprise et ses clients. »

Le CRM peut étre défini comme un ensemble d'activités et de processus que doit établir
I’entreprise pour comprendre ces clients dans le but d'optimiser la qualité de la relation client, et
d’offrir de produits et services personnalisés et répondre a leurs attentes. Le CRM sert une variété
d'objectifs, a savoir :

- Présenter une vue unifiée et compléte des caractéristiques des clients ;
- Améliorer la satisfaction client ;

- Mieux ciblé marché ;

- Augmenter le pourcentage des ventes ;

- Augmenter les marges bénéficiaires sur les biens et services ;

- Augmenter les revenus et les profits.

2.2.3. Echange de Données Informatisées (EDI)

C’est un outil pour deux concepts d’échanger des informations selon un format standardisé, et
par le bais d’outils informatique. Il s’agit « d’un systéme d’information associés a plusieurs
entreprises devenant partenaires, ce sont des systémes d’information globaux.?» L’EDI définit un
ensemble de normes et d’outils pour échanger automatiquement des documents structurés entres les
ordinateurs d'entreprises indépendantes et éloignées géographiquement, mais reliées par un réseau en
raison de leurs partenariats.

2.2.4. Entreprise Application Intégration (EAI)

EAI est une plate-forme qui permet de réunir les applications existantes d'une entreprise autour
d'un moteur d'intégration d'applications commun. Il se charge des échanges de données entre-elles,
autrement dit, il consiste a créer des relations entre les applications. Dans beaucoup de cas I’entreprise
peut estimer utile de s’équiper de plusieurs progiciels® ou de relier certains modules & des
développements sur mesure, pour favoriser les échanges entre des sites distants et d’optimiser les flux
d“information avec les partenaires pour optimiser la chaine logistique ou le réseau de distribution.

2.2.5. Entreprise Ressources Planning (ERP)

Egalement connu sous le nom progiciel de gestion intégrée (PGI), il s'agit d'un puissant

systeme informatique qui se compose d'une série d'applications, utilisant éventuellement un ou

! Definition Customer Relationship Management (CRM). Repéré a www.dico.fr

2PATERYON E.A et R SALAMONR, les nouvelles technologies d’informations et ’entreprise, Edition Economica,
Paris, 1996, P.35.

3 Progiciel (Package en anglais) : Ensemble complet et documenté de programmes congu pour étre fourni a plusieurs
utilisateurs, en vue d’une méme application ou une méme fonction.
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plusieurs modules pour la gestion des stocks, la gestion de la production, la comptabilité, le service
Aprés-vente etc. En d'autres termes, I'ERP couvre tous les besoins de gestion et organisation de

I'entreprise.

Section 03 : Role, avantage et inconvénient des TIC dans I’entreprise

Les TIC sont d’une importance capitale pour les organisations, constituent I'néritage d'une
entreprise et doivent non seulement les maintenir et gérer, mais aussi les développer pour bénéficier
de ses atouts. Dans cette section, nous tacherons de présenter le role des TIC au sein d'une entreprise

ainsi que ses avantages et ses inconvénients.

3.1. Rdles des TIC selon la littérature économique

Les changements techniques ont affecté grandement le développement économique et ils ont
suscité un intérét particulier dans la littérature économique. Plusieurs études menées en ce sens ont
évoqué les défis que ces TIC imposent a I’économie mondiale. D’autres études sont focalisées sur les
limites des TIC, et la plupart de cette littérature est basée sur 1’idée que le changement technique est
un processus de destruction créatrice c'est-a-dire qu’il crée des opportunités de développement, tout
en imposant des restrictions au développement notamment sur I’emploi et le marché du travail. Dans
cette section, nous allons présenter dans un premier temps les TIC dans la théorie microéconomique,
puis nous nous intéresserons aux TIC dans la théorie de 1’organisation industrielle, et enfin nous
aborderons les TIC dans la théorie du changement technologique®.
3.1.1. Les TIC dans la theorie microéconomique

La théorie de la production a été dun apport trés significatif dans la conceptualisation du
processus de production. Elle a facilité 1’évaluation de I’impact économique des TIC. Les chercheurs
ont également évoqué I’apport de la théorie du consommateur pour tenir compte des risques inhérents
et des incertitudes des investissements en matiére de TIC?.
3.1.2. Les TIC dans I’organisation industrielle

Cette théorie a pour objet d’examiner les interactions entre les entreprises concernant les
investissements en TIC et la maniére par laquelle les avantages saisis sont divisés entre elles. Dans ce
contexte, la théorie des jeux a été utilisée pour faciliter la décision des interactions et stratégiques
entre les entreprises concurrentes dans 1’adoption des TIC, et la théorie des cotits de transaction a

également complété la compréhension du réle des TIC dans la réduction des co(ts de transaction.

1 KOSSALL. M., « les technologies de I’information et des communications, le capital humain, les changements
organisationnels et la performance des PME manufacturieres. Economie and finances. Université paris dauphineparis,
2013, P.9.

2 KOSSAI. M, op, cit, p 9.
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3.1.3. Les TIC dans la théorie du changement technologique

La théorie néo schumpétérienne soutient qu'un changement de paradigme technologique rend
le niveau de connaissances de la production préalable obsoléte. Freeman et Soete quant a eux ont
constaté que I’adoption des TIC entraine des changements dans la structure de gestion et de processus
de production. Ce qui équivaut a un changement dans le paradigme technologique, du fait des
connaissances acquises par I’apprentissage a travers la pratique « learning by doing » dans 1’entreprise
et qui sont réalisés au sein des unités de R&D. Le développement continue des nouvelles TIC indique
I’ampleur des changements technologiques et du développement économique centre sur le numerique.
Ces changements engendrent des gains de productivité, ce qui influence la croissance économique
positivement, mais beaucoup d’auteurs précisent que les investissements en TIC doivent étre
combinés avec des investissements complémentaires dans le capital humain et le changement
organisationnel®.

Les TIC permettent de contourner certaines contraintes organisationnelles et permettent donc
aux organisations d’améliorer la résilience aux contraintes environnementales. Ces changements
suivent des trajectoires spécifiques en raison des particularités des processus d'appropriation,
d'apprentissage et d'innovation. Rechercher ces développements et ajustements spécifiques pour
mieux comprendre les propriétes et potentiel de changement organisationnel lié aux TIC.

Selon la littérature I'utilisation des TIC peut aider les entreprises a :

- Augmenter leur chiffre d'affaires grace a des gains de part de marché au détriment des entreprises
moins productives non-utilisatrices de TIC.

- Innover en élargissant leur gamme de produits a travers le lancement de nouveaux produits et
services, en personnalisant et en regroupant les produits existants.

- Accroitre I'efficacité de leur logistique, le contréle de leurs processus de livraison et de facturation
et réduire leurs colts d'inventaire et plus généralement d'améliorer leur gestion de I'information.

- Enfin établir des réseaux de TIC, genérant des retombées et des externalités, menant a une plus
grande efficacité dans le processus d'innovation et la création de connaissances.

3.2. Les avantage et inconvénients des TIC dans ’entreprise

Aujourd'hui, les technologies de I'information et de la communication (TIC) sont vitales dans
la société et doivent donc étre considérées comme des domaines stratégiques qui contribuent
largement au développement economique social. Les TIC ont ouvert la voie a un large éventail de
méthodes de communication, les distances peuvent étre raccourcies, les délais réduits et les colts

minimiseés.

1 KOSSAL. M, op, cit, p 26.
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3.2.1. Avantages
Le développement technologique a changé le monde d'aujourd'hui, ce qui a conduit a des
changements majeurs (technologiques, économiques, culturels, sociaux, géopolitiques, etc.).

L’investissement dans les TIC serait 1’un des principaux moteurs de compétitivité des entreprises.

» Au niveau du systéme d’information
3. Hausse de la productivité du travail pour la saisie de I’information, donc baisse des cofits.
4.  Délocalisation de la production (centre d’appels), amélioration de 1’efficacité de la prise de
décision permise par une banque de données plus importante sur ses partenaires.
5. Meilleure connaissance de I'environnement, réactivité plus forte face a cet environnement
6.  Amélioration de l'efficacité de la prise de décision permise par une veille stratégique plus

performante.

> Au niveau de la structure de I’entreprise et de la gestion du personnel

7. Organisation moins hiérarchisée, partage d’informations ;
8.  Meilleure gestion des ressources humaines (recrutement, gestion des carrieres plus facile) ;
9.  Meilleur suivi du personnel.

» Au niveau commercial

- Nouveau circuit de production grice a D’extension du marché potentiel (commerce
électronique) ;

- Une baisse des colits d’approvisionnement ;

- Développement des innovations en matiére de services et réponses aux besoins des
consommateurs ;

- Amélioration de I’image de marque de I’entreprise (entreprise innovante).

3.2.2. Les inconvénients

- Les TIC ont tendance a accélérer le rythme de la vie quotidienne et a introduire plus de stress.

- Informatisation de nombreux emplois dans des industries et robotisation des usines conduit
a I’augmentation significative du chomage.

- Les TIC ont augmenté la quantité de travail de certaines personnes qui doivent souvent travailler
pendant de longues heures.

- Le stockage des données personnelles sur des systemes informatiques a rendu la vie privée
vulnérable.

- Les outils TIC échouent souvent a des moments inappropriés, laissant les entreprises incapables de
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fonctionner parce qu’elles dépendent tellement des TIC.

Dans ce chapitre, nous avons traité des concepts liés aux TIC et aux systéemes d'information
et ses composants, nous avons abordé ensuite les TIC en évoquant ses caractéristiques et ses différents
types et outils. Enfin, nous soulignons 1’importance des TIC dans ’entreprise. En effet, les TIC
facilitent la circulation de I'information et des documents, écartent les barriéres d'espace et du temps,
et facilitent la communication et la coordination et facilitent les efforts de collaboration.

Conclusion

Dans ce chapitre, nous avons traité la notion générale des technologies d’information et de la
communication, en évoquant ses différents outils et ses composantes. Puis, nous avons mis en exergue
la perception des TIC selon les différentes théories dans la littérature économique.

Il est important de savoir que les TIC ont deviennent de plus en plus des outils indispensables
et stratégiques pour les entreprises et elles sont considérées comme un facteur clés de leurs Succes,
car elles contribuent fortement a perfectionner les processus existants au sein des entreprises en
présentant des solutions beaucoup plus efficaces et adaptées. Cependant, il faut toujours accompagner

ces technologies avec des formations nécessaires pour en tirer profit au maximum de leur usage.
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Chapitre Il : Le changement organisationnel : Apercu théorique

Introduction

Les entreprises vivent dans un environnement complexe qui nécessite un engagement a
diverses relations avec tous les partenaires internes et externes. Dans de telles circonstances, il
faut faire face a la concurrence et répondre aux exigences de qualité pour satisfaire les besoins
des clients. Ceci conduit les entreprises a améliorer sa flexibilité. Aujourd'hui, l'objectif
principal d'une organisation est de tenir compte des changements qui s’opérent dans
I'environnement, les prévoir ou encore modifier leurs ressources internes pour mieux agir au
changement de cet environnement.

D’apres David AUTISIER, le mot changement est devenu un leitmotiv permanent dans
les discours des entreprises. Les dirigeants le mentionnent comme étant une des solutions a
I’évolution des marchés, de la technologie, des lois ou bien comme étant la dynamique
nécessaire a toute entreprise. Changer ou disparaitre devient I’entéte des discours managériaux.

Ce chapitre est structuré en trois sections. La premiére section est consacrée a la
présentation des notions générales sur le changement organisationnel. Dans la deuxieme
section, nous allons traiter la résistance aux changements, la conduite du changement, enfin
I’impact des TIC sur le changement organisationnel.
Section 01 : Notions genérales sur le changement organisationnel

Le changement semble étre la solution pour gerer toute évolution. Les entreprises
doivent s'intégrer pour survivre et prospérer. Dans cette section, nous allons d'abord définir le
concept de changement organisationnel, puis présenter I’historique de celui-Ci et ses types, et
processus et déclencheurs pour accomplir le changement organisationnel. Le changement
apparait comme une solution a la gestion de toutes les évolutions qu’une entreprise, cette
derniere doit [’intégrer pour survivre et se développer. Dans cette section nous allons d’abord
définir la notion du changement organisationnel, puis son historique et ses typologies et pour
finir les processus et les facteurs déclencheurs du changement organisationnel.

1.1.  Définition du changement organisationnel

Le concept du changement organisationnel a fait I’objet de plusieurs définitions, avant

de le définir nous allons d’abord définir le concept du changement.

1.1.1. Le changement

D’une maniere générale, le changement c’est le fait d’étre modifié, une rupture de
rythme. Selon AUTISSIER et MOUTOT « pour qu’il y ait changement il faut qu’il y ait une

rupture significative des modes de fonctionnement de telle maniére que nous soyons contraints
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a un effort d’adaptation.?!». Le changement apparait comme « la solution a la gestion de toutes

les évolutions qu’une entreprise doit intégrer pour survivre et se développer.?? »

Figure N°02 : La balance du changement

Evolution
Promotion
Acquis Amelioration
Habitude
Sécurité Futur promis

Existant connu

Niveau de risque

Source : D. AUTISSIER et J-M. MOUTOT, méthode de conduite du changement, diagnostic,
accompagnement, performance, Edition Dunod, 2016, P.1

1.1.2. Le changement organisationnel

Le changement organisationnel a de nombreuses définitions. Nous nous contenterons
des deux définitions les plus pertinentes.

D’aprés GROUARD et MESTON (1998), le changement organisationnel est «
processus de transformation radicale ou marginale des structures et des compétences qui
ponctue le processus de 1’évolution des organisations.?® »

Pour Collerette et al (1997), le changement organisationnel est « toute modification

relativement durable dans un sous-systéme de I’organisation, pourvu que cette modification soit

21 D.AUTISSIER et J-M. MOUTOT, méthode de conduite du changement : diagnostic, accompagnement,
performance, (4e éd), Edition Dunod, Malakoff 2016, P.09.

22Ann-Laure. B, Gestion du changement, gestion de projet : convergence - divergence. Cas des risques en
conception et mise en place d’une organisation de management de I’environnement, 2004.p. 21.

23 GROUARD. Bet MESTON.F., I’entreprise en mouvement : conduire et réussir le changement, Ed. Dunod,
Paris 1998, P. 06.
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observable par ses membres ou les gens qui sont en relation avec ce systéme.?* »

1.2.  Historique du changement organisationnel

DEMERS? énumére trois grandes périodes de recherche sur le changement

Les périodes

Le contexte socio-économique

Définition du
changement

Les principale perspectives
théorique

Fin de la 2eme guerre
mondiale

Croissance et stabilité
économique

-Synonyme de progres

-de développement
organisationnel

- de croissance et
d’adaptation

-Théorie de la croissance
-de cycle de vie

-de la contingence de
développement
organisationnel

Fin des années 70

Récession et décroissance :
-crise pétrolier 1973

-Arrivée de nouveau concurrent
sur la science internationale

Processus discontinu
et révolutionnaire

-1I’événement
dramatique

-Une crise dans la vie
de I’organisation

-Approche de I’écologie des
populations Approche
configurationnelle théorie
culturelle et cognitive de
I’équilibre ponctué

Fin des années 80
jusqu’a la période
actuel

Crise de toute nature :
. Concurrence accrue

. Précarisation d’emplois

La seule chose
prévisible

. Une réalité
guotidienne
dramatique

. Un processus continu
d’apprentissage qui
permet I’innovation

-I’affaire de tous les
membres de
I’organisation

-théories d’apprentissage
théorie évolutionnistes

Théorie de la complexité
(théorie chaos)

Les approches
constructivistes

organisationnel : celle de la fin de la deuxieme guerre mondiale, puis celle de la fin des

années 70 et enfin celle de la fin des années 80 jusqu’a la période actuelle, (voir tableau N°

02).

24 COLLERETTE.P et al., le changement organisationnel : théorie et pratique, Presses de 1’Université du

Québec, 1997, P.20.

% Demers, C. « De la gestion du changement 3 la capacité de changer : L’évolution de la recherche sur le
changement organisationnel de 1945 a aujourd’hui ». Gestion, vol. 24, n°03, septembre 1999, P.131-1309.
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Tableau n°02 : Synthése de I’évolution du changement

Source : Rim Z., Mémoire présenter comme exigence partielle de la maitrise en administration des affaires,
comprendre le changement organisationnel a travers les émotions, université du Québec @ Montreéal, octobre
2006, P21.

1.2.1. La premiére période : fin de la deuxiéme guerre mondiale

Ces années sont considérées glorieuses pour 1’entreprise, pour plusieurs raisons :
- Une croissance et une stabilité économique
- Le changement est synonyme de progrés car lI'environnement est favorable et prévisible, et le
processus de changement est progressif et continu.
- L’organisation était considérée comme un instrument manceuvrable par ses dirigeants.
- Les changements les plus fréquents concernent les structures et les stratégies de I'entreprise.
1.3.2. La deuxiéme peériode : fin des années 70

Cette période appelée la période de mort ou de transformation (Demers, 1999), dite aussi
période du I’ére numérique et de la loi du marché. Cette décade est marquée par :
- Les crises (deux crises pétrolieres de 1970 et 1973).
- L’arrivée de nouveaux concurrents sur la scéne internationale (la concurrence asiatique sur la
scene internationale, privatisations des sociétés d’Etat...)
- Les changements sont percus comme des évenements dramatiques, ils sont synonymes de
crise dans la vie d’une organisation.
- Le processus est discontinu et révolutionnaire, il est mené par des dirigeants courageux ou des
visionnaires qui agissent sur la culture, la stratégie et la structure afin de transformer
I’organisation.

1.3.3 La troisieme période : fin des années 80

Appelée aussi période d’apprentissage et d’évolution (Demers 1999), elle est marquée
par :
- Des crises de toutes natures (concurrence accrue, I’instabilité¢ de I’emploi...).
- Les changements font partie de la vie quotidienne, ils deviennent méme les seules choses
prévisibles (il n’est pas considéré comme un événement rare et dramatique).
- Un processus continu d’apprentissage permettant I’innovation.
- Le changement est 1’affaire de tous les membres de 1’organisation qui sont des initiateurs de
changement tout autant que les dirigeants.

1.3.  Lesorigines du changement

Concernant les origines du changement organisationnel, les auteurs en la matiére n’ont
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pas fait I’objet d’unanimité, d’ou I’on retient trois courants de pensée : le courant déterministe,
le courant volontariste, et le courant transversal.

1.3.1. Le courant déterministe

Les adeptes de ce courant supposent que les causes du changement organisationnel
sont externes a l'organisation. Dans cette perspective, les auteurs du courant de I'écologie
des organisations a l'instar de Hannan et Freeman affirment que I'environnement reste la
premiére cause du changement organisationnel.

1.3.2. Le courant volontariste

Il estime que les causes du changement organisationnel sont internes a
I'organisation. Les tenants de ladite conception notamment Bower, attribue les causes du
changement organisationnel aux actions et choix stratégiques des managers et aux processus
de décisions associés a ces actions et a ces choix.

1.3.3. Le courant transversal

Les partisans dudit courant a l'instar de Quinn et Cameron, ont remis en cause cette
distinction interne et externe et proposent comme alternative, « le réseau d'interdépendance
». Ce qui veut dire que, les causes du changement organisationnel ne sont ni internes, ni
externes mais elles dépendent de I'interaction entre ces deux facteurs.

1.4.  Le processus du changement organisationnel

L’analyse du processus du changement s’attache a identifier les différentes €tapes qui
marquent la trajectoire du changement. Ainsi selon LEWIN?, le processus du changement est
composé de trois phases principales.

La premicre est dite de dégel ou décristallisation. Elle correspond a I’étape au cours de
laquelle les individus prennent conscience du besoin de changement, elle correspond a
I’abondons des comportements et attitude habituelles.

La seconde est qualifiée de mouvement ou de déplacement. Elle correspond a la phase
d’apprentissage de nouveaux modes de fonctionnement, elle s’agit d’une phase de transition ou
I’on expérimente les nouvelles pratiques.

La troisiéme est dite de gel et de cristallisation. Cette phase repose sur I’intégration des

nouvelles normes de fonctionnement et les nouvelles attitudes commencent a se recristallisés.

2 SOPARNOT R., Management des entreprises : Stratégie. Structure. Organisation, Ed. Dunod, Paris
2009.P.183.
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Un découpage similaire est utilisé par VANDANGEON- DERUMEZ? (1998) pour
analyser le processus du changement. Pour 1’auteur, il est décomposé en trois étapes : la
maturation, le déracinement et d’enracinement.

La maturation précéde 1’annonce publique du changement. Elle correspond a la prise de
conscience, par les actionnaires et/ou le ““ leader ”, de la nécessité de changer et d’¢laborer un
projet de changement.

Le déracinement marque la diffusion puis la mise en ceuvre du projet de changement au
sein de 1’organisation.

L’enracinement le changement passe de 1’état de projet a celui de la réalité, par
I’intermédiaire de la mise en place d’un nouveau cadre de travail.

COLLERETTE et al. Souligne que les changements peuvent résulter de quatre
processus différents : 1’éveil, la désintégration, la reconstruction et I’intégration.

Ce mode¢le n’est pas tres ¢loigné du modele de LEWIN mentionné précédemment. On
peut dire que « 1’éveil est le début de la désintégration correspondraient a la décristallisation.
La majeure partie de la désintégration et toute la reconstruction se déroule pendant la transition.
Et finalement, I’intégration engloberait toutes les activités de recristallisation.?® »

- L’éveil : en présence d’une pression qui vise un changement, 1’éveil représente une
activité mentale consistant a s'interroger sur l'utilité de porter ou non attention aux
pressions en présence. Il s'agit donc d'une opération de triage. C'est a ce moment-la que
I'individu accepte ou non de remettre en cause sa représentation du réel.

- Ladésintégration : consiste a « déterminer quels sont les aspects jugés non adaptés dans
le systeme de représentation et dans les pratiques qui en découlent, pour les écarter ou
en réduire la valeur relative.”® » Cette phase ne conduit pas nécessairement au

changement.

La phase d’éveil et de début de désintégration correspondent a la période ou les
promoteurs du changement ont déja annonce leurs desirs de modifier certaines pratiques ou de
commencer a introduire de nouvelles facons de faire. C’est €¢galement dans cette période que se
développe chez les individus de I’organisation I’attitude a 1’égard du changement et choisissent
alors d’étre réceptifs ou réfractaires. C’est aussi la période ou les alliances et coalitions
commencent a se former entre les membres des groupes, on est donc dans le début du

changement.

2" 1bid., P.183.
28 pid., P.25.
29 1bid., P.26.
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- La reconstruction : dans cette phase, les individus se mettent a la recherche de
significations nouvelles qui les aideront a réagir de facon satisfaisante aux situations qui
se présentent. Cette phase se déroule concurremment a la désintégration dans une sorte
de relation dialectique entre les deux. Nous n’en sommes plus a la simple remise en
question et pas tout a fait au choix final.

- L’intégration : cette phase correspond a la phase de recristallisation dans le mode¢le de
LEWIN. Pendant cette phase « les nouvelles pratiques deviennent plus naturelles, elles
s'harmonisent avec les autres dimensions du quotidien et font désormais de plus en plus
partie des habitudes.®®» Les auteurs parlent de I’intégration intrasystémique et

I’intégration inter Systémique.

1.5.  Typologies du changement organisationnel

Il'y a plusieurs changements, et ils peuvent étre attendus, radicaux, imposes, subis...
AUTISSIER et al*! proposent de classer les évolutions selon une matrice a deux axes. Elle
contient quatre types de changements. Le premier axe qui se déploie entre la rupture c’est un
changement brutal (obligation de l'entreprise de mettre en ceuvre les changements) et Le
changement permanent est un changement spontané et volontaire qui fait référence aux
changements et ajustements au fil du temps. Le deuxiéme axe est celui des contraintes (les
changements peuvent étre négociés ou imposés), des contraintes externes souvent cité pour

justifier le changement de décisions, comme la concurrence, nouvelle technologie etc...

%0 Ibid., p 36.
SLAUTISSIER et al, conduite du changement : concepts clés, 50 ans de pratiques issus des travaux des auteurs
fondateurs (2e éd), Edition Dunod, Paris 2010, P.14.
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Figure N° 03 : La matrice du changement

Négocié
Changement Changement
continu proposé
Permanent Ruptur
Changement Changement
organisé dirigé
Imposé

Source : AUTISSIER et al, Op. Cit., Paris 2010, P.14.

1.5.1. Le changement continu

C'est un changement incrémental qui répond a une attente Indique avoir vu une cible,
ou apres prise de conscience liée a des événements internes et/ou externe sans envisager un

changement radical et rapide.

1.5.2. Le changement proposé

Les changements sont initiés par la direction ou par les cadres intermédiaires dans les
réles principale. En fait, lorsque la rupture est changée ou radicalement modifié, les décisions
de la haute direction s’en suit. C'est & eux de mettre en ceuvre de nouvelles stratégies et les
résultats attendus. Les acteurs sont libres d'utiliser les ressources qu'ils jugent nécessaires pour

réussir les changements.

1.5.3. Le changement dirigé

Le changement est imposé par le management avec de fortes contraintes de mise en
ceuvre (le changement est radical) et une faible marge de négociation, il est synonyme de constat
d'évolution des pratiques professionnelles et des modeéles d'organisation, auquel cas le

changement renvoie a de nouvelles regles de travail, de nouveaux comportements et de
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nouvelles regles et réglementations pour assurer la survie de I'organisation.

1.5.4. Le changement organisé

Ce changement constitue une rupture dans l'approche travail. C’est un sujet
expérimental qui les aménera a s'exprimer et a trouver un objectif en soi pour concrétiser la

dynamique du changement.

1.6.  Les facteurs déclencheur du changement

D’aprés AUTISSIER et MOUTOT?? | les facteurs déclencheurs du changement sont a
la fois des facteurs internes et les facteurs externes. (Voir tableau N 03)

Tableau N°03 : Les facteurs du changement

Facteurs internes Facteurs externe

Stratégie (couts, différenciation, etc.) Environnement légal et réglementaire (35 heures,
commerce international, etc.)

Organisation (centralisation, décentralisation, etc.) Technologie (informatique, numérique, etc.)
Systemes de gestion (qualité, processus, etc.) Concurrence (nouvel entrant, nouvelle offre, etc.)
Outils (informatique, technique, etc.) Client (évolution de la demande)
Pratique (informatique, commerciales, etc.) Financier (bourse)
Culture (client, service, etc.) Sociologie (nouveaux rapport sociaux)

Source : AUTISSIER.D et MOUTOT.J-M, pratique de la conduite du changement, Ed. Dunod, Paris 2003, P.89.
Section 02 : La résistance au changement

La conduite du changement implique la prise en compte des facteurs humains, des
valeurs et de la culture d'entreprise et de la résistance au changement. Le but est de permettre
aux employés de comprendre et d'accepter le changement. Enfin, le succés d’un projet de
gestion du changement dépend également de la capacité du dirigeant a communiquer le projet,
a le partager et a collaborer avec 1’équipe pour le mettre en ceuvre et éviter toute forme de
résistance.

Dans cette section, nous allons d’abord présenter la notion de la résistance au
changement, puis nous allons nous intéresser aux acteurs et les formes de résistance, ensuite les

différentes étapes de ce dernier et enfin, nous allons aborder la conduite et les leviers du

2AUTISSIER. d et MOUTOT.J.-M., pratique de la conduite du changement, Ed Dunod, Paris 2003, p.89.
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changement.

2.1.  Définition des résistances au changement

La résistance au changement est une source d'échec de beaucoup de projets de
changement. Ce phénomene n'est pas toujours un processus bloguant le changement, mais pour
les employer (victimes du changement) il cons aussi a réduire leur frustration en les évacuant
et en les ramenant a la surface. C'est donc, si nous voulons changer, nous devons agir sur ces
normes et valeurs si 1’on souhaite obtenir des changements.

Selon Michel Crozier « La résistance au changement est 1’expression raisonnable et
légitime des risques que comporte le changement pour les acteurs. »

La résistance est donc pergue comme une réaction négative a 1’égard du changement,
d’ou une perspective critique qui voit les résistances comme un phénomene inévitable di au

fait que les intéréts des employés different fondamentalement de ceux des dirigeants.

2.2.  Lesacteurs du changement

Selon Autissier et Moutot®*, il est possible de distinguer généralement trois types
d’acteurs dans un projet de changement : Les décideurs, I’équipe projet et les utilisateurs.
el_es décideurs : ce sont les personnes qui émettent un projet de changement en vue d’améliorer
le fonctionnement et I’organisation de I’entreprise tout en justifiant les choix du changement.
eL’équipe projet : appelée aussi le staff dirigeant, ce sont des acteurs qui proposent et
congoivent les méthodes a suivre et gérent également le travail pour réussir le changement.
el_es utilisateurs / bénéficiaires : ce sont les acteurs les plus concernés par le changement, ils
peuvent étre des individus ou bien I’ensemble d’une entreprise. La résistance au changement se
trouve chez les utilisateurs ayant peur du changement et développant des comportements

d’opposition.

33 MONTEREMAL.J. Article « ressources humaines, engagement des collaborateurs, Tutos et guide en
engagement des collaborateurs » Les facteurs de résistances au changement en entreprise, Appvizer, le
26/11/20109.

#AUTISSIER.D et MOUTOT.J-M., Op.Cit. P.113.
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Figure N°04 : Les comportements des acteurs face au changement

Proactifs Passifs Opposants
10 % 80 % 10 %

Opposés aux projets,

Favorables'au En attentes de i|:<, avapcent
ch-a.nqemet, ils se résultats probants systématiquement
positionnent comme ils veulent &tre des arguments

prescripteurs. sécurisés contre.

Source : AUTISSIER D et MOUTOT J-M, Méthode de conduite du changement : Diagnostic, accompagnement,
performance, Ed. DUNOD, Malakoff2016, p.213.

Parmi les utilisateurs on distingue trois comportements type :

- Les proactifs : ne représentent que 10 % des personnes concernées par le changement, ils sont
favorables au changement et se positionnent comme prescripteurs. Les raisons qui poussent les
acteurs a développer ce comportement sont 1’innovation, 1’intérét technique ou thématique,
progression des compétences, la renaissance des efforts, ainsi que la qualité de mobilisation
entre les acteurs.

- Les passifs : sont les plus nombreux et représentent 80 % des personnes au début du projet,
ils ne sont ni pour ni contre mais attendent un résultat positif pour pouvoir s’enfoncer, ils veulent

étre assuré. Le but de la conduite du changement est de leur changer leurs statuts de passif a
proactifs, il est important de savoir quels sont les éléments auxquels ils attachent de
I’importance et sur lesquels il sera nécessaire de jouer (communication, formation,
accompagnement).

- Les opposants : ils sont peu nombreux et représentent 10 % des personnes concernées par le
projet, ils sont opposés au projet et avancent systématiquement des arguments contre. Les
causes de leurs oppositions sont plusieurs : la crainte de migrer vers un nouveau mode de
fonctionnement, la peur de perdre leur zone de pouvoir et leur savoir-faire. Si leur légitimité est

tres forte, elle peut nuire au développement du projet.
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2.3.  Les formes de résistance au changement

Il est possible de distinguer quatre formes de résistance au changement :

e L’inertie : L'inertie ne réagit pas au changement. Les caractéristiques des personnes sont
L'inertie montre qu'ils acceptent le changement mais essaient de le retarder application. L'inertie
est rationalisée en incitant a la prudence, en affirmant la nécessité de Solliciter un avis objectif.
e L’argumentation : est la forme privilégiée de la résistance, c’est le chemin de I’Intégration
du changement. Un changement non argumenté n'a pas été intégré. Il s'agit de La forme de
résistance la plus efficace et la plus utile. Les arguments peuvent étre considérés comme
négocier le fond et la forme du changement. Il est conforme aux besoins de la nature Les
individus influencent la réalité extérieure pour la rapprocher de leur réalité intérieure.

e La révolte : survient quand une personne ne peut pas ajuster sa réalité pour s'adapter a la
réalité changements proposés. Opérations conjointes, demandes de transfert, recours au grade,
les gréves... sont tous des exemples de résistance sous forme de défi. Soulevement précédez
toujours une menace, surtout lors d'une dispute. Il y a une menace tactique (menace de
démission) déclaration d'une personne essayant d'en influencer une autre la réalité et les
changements qu'elle propose en évoquant des conséquences non a priori cela ne fait pas partie
de son plan de changement. Le principe de base du changement est produit implicitement ou
explicitement des améliorations, la menace vise a montrer plutét que d'améliorer la situation,
ce changement pourrait lI'aggraver.

e Le sabotage : a la maniére de I’inertie, le sabotage implique une fausse approbation du
changement. Mais en paralléle, le projet est « saboté » insidieusement (dénigrement, mise en
circulation de fausses informations ou données, etc.).

2.4.  Les étapes de la résistance au changement

Différentes fagons de représenter I’expérience du changement existent. L une des plus

répandue résulte des travaux d’Elisabeth Kubler-Ross, célébre psychiatre suisse®.

BRICOU.J et MOISSONNIER.V. , pro en conduite du changement, Ed. Vuibert, Pays bas, janvier 2018, P.19.
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Source : Inspiré de RICOU.J et MOISSONNIER.V., pro en conduite du changement, Ed. Vuibert, Pays bas,

Figure n°05 : La courbe du changement
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janvier 2018, P.19

La courbe identifie cing phases par lesquelles passent les individus face au changement :

>

Le déni : les personnes ne se sentent pas concernées par I’annonce du changement,
ils pensent qu’ils ne parviendront pas a adhérer au changement ou a trouver leur
place au sein du nouveau modéle.

La colere : le changement devient une réalité a prendre en compte, mais 1’individu
se met en opposition en exprimant sa colére, et cherche parfois des responsables.
Le marchandage : il s’agit des reports de discutions et de délais, par des
arguments ne s’adressant pas directement a la résolution du probleme.
L’abattement : ils se sentent impuissants, finissent par se résigner et/ou se
plaindre. Cette étape est particuliere car elle clét la phase descendante de la courbe.
En effet, c’est a ce moment que l’individu saisit la nature inéluctable du
changement : soit il accepte les impacts sur son quotidien, soit il demeure enfermé
dans sa frustration.

L’acceptation : il commence a modifier son point de vue et porte un nouveau
regard sur le changement qui est percu comme inévitable, il suscite alors de la
curiosité pour la fagcon dont le salarié peut réinvestir son métier et ses relations

sociales.
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2.5. La conduite du changement

Selon AUTISSIER et MOUTOT?®, la conduite du changement déploie trois types
d’actions

2.5.1. Le diagnostic

Consiste a définir les limites du projet, a cartographier les acteurs concernés et a
mesurer 1’impact des décisions prises par 1’organisation. Il sert également a qualifier le
type du changement optimal en fonction du changement a gérer, les pratiques de conduite
du changement privilégient la mise en ceuvre d’actions de communication, de formation

et d’accompagnement.

2.5.2. Le déploiement des leviers
Les leviers de communication, de formation et d’accompagnement sont déploy¢és sur
tout ou une partie de I’organisation en fonction des besoins du projet et des caractéristiques

des populations concernées qui vont porter le changement dans I’entreprise.

2.5.3. Le pilotage

Dans la majorité des projets, la conduite du changement est pilotée en termes de
co(t et rarement en fonction des résultats obtenus. La phase de pilotage se réalise tout au
long du déploiement des leviers, elle se matérialise par la production d’un tableau de bord
qui a pour objectif d’assurer la qualité des résultats des actions de conduite du changement,
savoir quel est le degré de compréhension, d’acceptation, et d’utilisation du projet en cours
de déploiement. Il peut également servir de moyen de contréle lorsque le déploiement de

certains leviers est externalisé.

SECTION 03 : L’impact des TIC sur le changement organisationnel : Revue de la
littérature

Dans le contexte actuel de mondialisation, la connaissance et la disponibilité de
I’information dans le moment opportun est importante pour la prise de décision, ainsi que
dans la gestion du changement. L’arrivée des technologies de 1’information et de la
communication a permis aux entreprises de résoudre beaucoup de problémes relatifs a
I’exploitation de I’information et a leur circulation.

Les technologies de I’information et de la communication ont un impact

¥AUTISSIER.DetMOUTOT.J.-M.Op.Cit.P.98.
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considérable sur le fonctionnement des entreprises, elles deviennent des outils
indispensables au service de la stratégie de 1’entreprise, elles contribuent & améliorer le
fonctionnement des processus, en termes de capacité et de qualité.

La conduite du changement est une technique de gestion de nouveaux projets
d'entreprise. Pour mieux les gérer, les chefs de projet s'intéressent aux trois leviers du
changement, & savoir la communication, la formation et lI'accompagnement. De plus en
plus de projets répondent aux impératifs et aux exigences du monde des affaires, amenant
les entreprises a s'intéresser a la gestion de projet et a la conduite du changement.

Avec I’objectif d’accroitre la réussite des projets et de minimiser les résistances,
les entreprises s’intéressent aux conditions d’adhésion des acteurs et de transformation de
leurs pratiques.

Dans cette section nous allons étudier I'impact des TIC sur le changement
organisationnel auquel on peut identifier six canaux de transmission complémentaires et
interreliés : D’effet multiplicateur di a I'investissement en TIC ; Deffet «déflateur» de
maitrise de ’inflation suite a la baisse des prix dans ce secteur et qui se répercute dans les
autres secteurs ; I’effet de substitution capital/travail traduisant une amélioration du
rendement du travail ; I’effet « qualité » traduisant les conséquences de I’amélioration des
caractéristiques des TIC sur la production de biens et services ; 1’effet « productivité
globale des facteurs » reflétant I’accélération de la productivité suite a I’investissement en
TIC ; enfin, l'effet « spillovers » qui désigne les externalités technologiques dans

I’économie et I’augmentation du niveau de I’innovation dans les autres secteurs.

3.1.  Leseffets multiplicateurs

Les outputs du secteur des TIC sont acquis par les entreprises comme des biens
d'investissements et/ou comme des biens de consommation intermédiaire mais également
comme des biens de consommation finale par les ménages. La forte croissance des
équipements de la part des entreprises et des consommateurs en biens dérivés des TIC s'est

traduit par une augmentation de la croissance économique globale®”.

3.2. L’effet déflateur

Le second effet concerne I'impact de la baisse des prix propre aux TIC en général,

37 BEN YOUCEF.A, TIC et croissance économique : la diversité des facteurs numériques, Enseignements tiré
des pays du sud et de I’est de la méditerranée, thése de doctorat, Université Paris sud, 2004, P. 10.
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et des prix des ordinateurs en particulier, sur le reste de I'économie. En effet, la baisse
continue des prix dans le secteur des TIC, la baisse des prix des microprocesseurs est la
plus importante, elle a conduit les entreprises a accroitre considérablement leur
investissement dans ce domaine. Ces baisses de prix de composants se répercutent sur
I’accroissement des capacités de production. La baisse continue des prix dans le secteur
des TIC est allée de pair avec 1’accroissement considérable de 1’investissement des
entreprises en TIC3%,

3.3.  L’effet de substitution de capital au travail

Cette effet fait référence a une augmentation relative de la part du capital
comparativement dans la mise en service, ou les TIC sont considérées comme une
technologie fallacieuse. Elles conduisent a une préférence pour le capital par rapport au
travail qualifié et non qualifié. Elle implique des effets de substitution entre les capitaux
et le travail aprés l'investissement dans les TIC. Un Faible niveau d'investissement dans
les TIC réalisés dans les différents secteurs de I'économie ne permettent pas de montrer
cet effet évidemment, surtout avec un taux de chémage éleve.

3.4. L’effet qualité

La technologie de I'information peut étre associée a la croissance des composantes
incorporelles qui affectent la production, notamment la variété le type de biens et services.
Elles amélioreront la qualité et faciliteront la différenciation des produits. Ceux-la les
avantages augmenteront I'effet d'utilité du consommateur sans avoir besoin de modifier au
maximum le prix et la quantité des produits contenant des TIC. Cependant, I'effet de masse
dépend toujours de la situation de la distribution et de I'équipement TIC de l'industrie. En
investissant dans les technologies de l'information et de la communication, cela peut
amener les entreprises ou les autorités a améliorer leurs modeles de transaction pour les
rendre plus pratiques, disponibilité, gain de temps, etc.

3.5.  L’effet productivité globale des facteurs

Essentiellement, les externalités liees aux TIC se sont largement répandues dans
I'économie. Cette diffusion permettra donc d'augmenter I'efficacité de la production et la
rapidité du progres technologique. Cette influence aide les TIC a jouer un réle important
dans le progrés technologique et I'innovation dans tous les secteurs.

3.6.  L’effet synthétique des externalités technologiques

% BEN YOUCEF.A, Op.cit, P. 11.
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Les effets de « Spillovers » désignent I’ensemble des effets d’entrainement induit
par les innovations TIC sur le reste de I’économie. La complicité des interactions entre les
secteurs des TIC et les secteurs économiques (santé, aéronautique, automobile, banque,
habitat, environnement...etc.), ont pour effet de nombreuses innovations incrémentales et
radicales. L’amélioration des performances liée aux ordinateurs et aux TIC globalement a
permis, la révolution biotechnologique, le couplage entre comptabilité générale et
comptabilité analytique, le traitement en temps réel des carnets de commande et plus
généralement les mutations des systémes d’information®®.

Au terme de ce chapitre, nous avons essay¢ d’expliquer les différents concepts de
bases traitant du changement organisationnel pour cela nous avons subdivisé ce chapitre
en trois sections.

Dans la premiére section nous avons présenté les notions générales sur le
changement organisationnel en suite dans la deuxieme section nous avons abordé la notion
de la résistance au changement, enfin dans la troisiéme section nous avons montré I’impact
des technologies de I’information et de communication sur le changement organisationnel.

En effet, les TIC permettent aux entreprises une autre facon de gérer le
changement, laissant ainsi plus d'initiatives et de responsabilités aux acteurs. En plus, le
travail a distance est facilité, ce qui facilite la réussite du changement organisationnel.

A travers ce chapitre nous avons compris également que pendant longtemps la
conduite du changement s’est faite de maniére technique en oubliant de faire participer les

membres de I’entreprise, ce qui a fait I’objet de résistances au changement organisationnel

% BEN YOUCEF.A, OP.cit, P 13-14
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Chapitre 111 : L’impact des TIC sur le changement organisationnel au sein
de Pentreprise CEVITAL

Introduction
Apres avoir abordé 1’aspect théorique concernant les TIC, ainsi que celui du changement

organisationnel, il convient dans le présent chapitre, de traiter la question de I’impact des TIC
sur le changement organisationnel au sein de I’entreprise Cevital. Pour y parvenir, nous avons
structuré ce présent chapitre autour de trois axes. Aprés une breéve présentation de 1’entreprise
d’accueil (section 1), nous tacherons d’expliquer la démarche méthodologique adoptée ainsi
que les caractéristiques de I’enquéte (section 2), et enfin nous présenterons l’analyse et
I’interprétation de données recueillies par notre enquéte (section 3).
Section 01 : Présentation de ’organisme d’accueil
1.1. Historique et évolution du complexe CEVITAL

Cevital est une société par actions au capital privé de 68.760 milliards de dinars?, elle a
été créée au mois de Mai 1998, elle est implantée a I’extréme Est du port de Bejaia, elle est 'un
des fleurons de I’industrie agroalimentaire en Algérie, elle est constituée de plusieurs unités de
production équipées de la derniere technologie et poursuit son développement par divers projets
en cours de réalisation. Son expansion durant les cinq derniéres années c’est-a-dire la période
qui s’étale entre 2003 et 2008 font d’elle un pourvoyeur d’emplois et de richesse. La filiale
Cevital Food est passée de 500 salariés en 1999 & 3850 salariés en 20212,
1.2. Position geographique

Cevital se situe a I’arriéré port de Bejaia a I’extréme Est de la ville. Ce terrain a 1’origine
est marécageux et inconstructible, récupéré en partie d’une décharge publique viabilisé avec la
derniere technologie de consolidation des sols (systéme des colonnes ballastées) ainsi qu’une

partie récupérée sur la mer.

1.3. Les activités de I’entreprise CEVITAL
1.3.1. L’huile végétale

. lus : , . . . N .
Fleurial " 100% tournesol sans cholestérol, riche en vitamine (A, D, E) (Elio et Fridor) : ce
sont des huiles 100% végétales sans cholestérol, contiennent de la vitamine E elles sont issues
essentiellement de la graine de tournesol, Soja et de Palme, conditionnées dans des bouteilles

de diverses contenances allant de (1 a 5 litres), aprés qu’elles aient subi plusieurs Etapes de

! Document interne 4 I’entreprise
Z 1dem
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raffinage et d’analyse’.

= Capacité de production : 828 000 tonnes /an
= Part du marché national : 70%

= Exportations vers le Maghreb et le moyen orient, et I’Europe.

1.3.2. Margarinerie et graisses végétales

Cevital produit une gamme variée de margarine riche en vitamines A, D, E Certaines
margarines sont destinées a la consommation directe telle que Matina, Rania, le beurre
gourmant et Fleurial, d’autres sont spécialement produites pour les besoins de la patisserie
moderne ou traditionnelle, a I’exemple de la parisienne et MEDINA « SMEN »

Capacité de production : 180.000 tonnes/an / Notre part du marché national est de 30% sachant
que nous exportons une partie de cette production vers 1I’Europe, le Maghreb et le Moyen-

Orient?.
1.3.3. Sucre blanc

Il est issu du raffinage du sucre roux de canne riche en saccharose. Le sucre raffiné est
conditionné dans des sachets de S0Kg et aussi commercialisé en morceau dans des boites d’1kg.
Cevital produit aussi du sucre liquide pour les besoins de 1’industrie agroalimentaire et plus
précisément pour les producteurs des boissons gazeuses.

> Entrée en production 2°™ semestre 2009.

» Capacité de production : 2 340 000 tonnes/an

» Part du marché national : 85%

> Exportations : 600 000 tonnes/an en 2018, CEVITAL FOOD prévoit 650 000
tonnes/an dés 20192,

1.3.4. Sucre liquide

Capacité de production_: matiére seéche : 219 000 tonnes/an+

Exportations : 25 000 tonnes/an en prospection®.

! Source interne a I’entreprise Cevital
2 1dem
3 1dem
* 1dem
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1.3.5. Silos Portuaires
Existant

Le complexe Cevital Food dispose d’une capacité maximale 182 000 tonnes et d’un
terminal de déchargement portuaire de 2000 T par heure.

Un projet d’extension est en cours de réalisation.

La capacité de stockage actuelle est de 120 000 T en 24 silos verticaux et de 50 000 T
en silo horizontal.

La capacité de stockage Horizon au 1 er trimestre 2010 sera de 200 000 T en 25 silos

verticaux et de 200 000 T en 2 silos horizontaux?.

1.3.6. Les boissons
Eau minérale
» L’eau minérale Lalla Khedidja depuis des siecles prend son origine dans les monts
enneigés a plus de 2300 metres du Djurdjura qui culminent En s’infiltrant trés lentement
a travers la roche, elle se charge naturellement en minéraux essentiels a la vie
(Calcium53, Potassium 0.54, Magnésium 7, Sodium 5.5 Sulfate 7, Bicarbonate 162, ...)
tout en restant d’une légereté incomparable.
» L’cau minérale Lalla Khedidja pure et naturelle est directement captée a la source au
ceeur du massif montagneux du Djurdjura.
» Lancement de la gamme d’eau minérale « Lalla Khadidja » et de boissons gazeuses avec
capacite de production de 3 000 000 bouteilles par jour.
> Réhabilitation de I’unité de production de jus de fruits « EL KSEUR »2,
Jus de fruits
L’unit¢ COJEK, implantée dans la zone industrielle d’El Kseur, Cojek est une SPA
filiale de Cevital et qui a pour vocation la transformation de fruits et Iégumes frais en Jus Le
groupe ambitionne d’étre Leader dans cette activité aprés la mise en ceuvre d’un important plan
de développement®,

1.4. L’organisation générale des composantes et les missions des directions

L’organisation mise en place consiste en la mobilisation des ressources humaines

matérielles et financiéres pour atteindre les objectifs demandés par le groupe.

! 1dem
2 Source interne a I’entreprise Cevital
3 Source interne a I’entreprise
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La direction générale est composée d’un secrétariat et de 19 directions?.

14.1. La direction marketing

Pour atteindre les objectifs de I’Entreprise, le Marketing Cevital pilote les marques et
les gammes de produits. Son principal levier est la connaissance des consommateurs, leurs
besoins, leurs usages, ainsi que la veille sur les marchés internationaux et sur la concurrence.
Les équipes marketing produisent des recommandations d’innovation, de rénovation,
d’animation publi-promotionnelle sur les marques et métiers Cevital. Ces recommandations,
validées, sont mises en ceuvre par des groupes de projets pluridisciplinaires (Développement,
Industriel, Approvisionnement, Commercial, Finances) coordonnés par le Marketing, jusqu’au
lancement proprement dit et & son évaluation.

1.4.2. La direction des ventes & commerciale

Elle a en charge de commercialiser toutes les gammes des produits et le développement
du Fichier clients de I’entreprise, au moyen d'actions de détection ou de promotion de projets a
base de hautes technologies. En relation directe avec la clientele, elle posséde des qualités

relationnelles pour susciter 1'intérét des prospects.

1.4.3. La direction Systéme d’informations

Elle assure la mise en place des moyens des technologies de I'information nécessaires
pour supporter et améliorer 1’activité, la stratégie et la performance de 1'entreprise.

Elle doit ainsi veiller a la cohérence des moyens informatiques et de communication
mises a la disposition des utilisateurs, a leur mise a niveau, a leur maitrise technique et a leur
disponibilité et opérationnalité permanente et en toute sécurité.

Elle définit, également, dans le cadre des plans pluriannuels les évolutions nécessaires
en fonction des objectifs de I'entreprise et des nouvelles technologies.

1.4.4. La direction des Finances et Comptabilité

Son réle consiste a préparer et mettre a jour les budgets, tenir la comptabilité et préparer
les états comptables et financiers selon les normes, pratiquer le controle de gestion, Faire le
Reporting périodique.

1.4.5. La direction Industrielle

Chargé de I'évolution industrielle des sites de production et définit, avec la direction générale,

Lldem
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les objectifs et le budget de chaque site.

Analyse les dysfonctionnements sur chaque site (équipements, organisation...) et recherche les
solutions techniques ou humaines pour améliorer en permanence la productivité, la qualité des produits
et des conditions de travail. Anticipe les besoins en matériel et supervise leur achat (étude technique,
tarif, installation...) est responsable de la politique environnement et sécurité, participe aux études de
faisabilité des nouveaux produits.

1.4.6. La direction des Ressources Humaines

Définit et propose a la direction générale les principes de Gestion ressources humaines en
support avec les objectifs du business et en ligne avec la politique RH groupe.

- Assure un support administratif de qualité a I’ensemble du personnel de cevital ;

- Pilote les activités du social ;

- Assiste la direction générale ainsi que tous les managers sur tous les aspects de gestion
ressources humaines, établit et maitrise les procédures ;

- Assure le recrutement ;

- Chargé de la gestion des carriéres, identifie les besoins en mobilité.

1.4.7. La direction Approvisionnements

Dans le cadre de la stratégie globale d’approvisionnement et des budgets alloués
(investissement et fonctionnement). Elle met en place les mécanismes permettant de satisfaire
les besoins maticre et services dans les meilleurs délais, avec la meilleure qualité et au moindre
cout afin de permettre la réalisation des objectifs de production et de vente.

1.4.8. La direction Logistique

Expédie les produits finis (sucre, huile, margarine, Eau minérale, ...), qui consiste a
charger les camions a livrer aux clients sur site et des dépots Logistique. Et aussi assure et gere
le transport de tous les produits finis, que ce soit en moyens propres (camions de CEVITAL),
affrétés ou moyens de transport des clients.

1.4.9. La direction des Silos :

Elle décharge les matieres premicre vrac arrivées par navire ou camions vers les points
de stockage, et elle stocke dans les conditions optimales les matiéres premicres, et de ces
fonctions aussi c’est d’expédier et transféré vers les différents utilisateurs de ces produits dont
I’alimentation de raffinerie de sucre et les futures unités de trituration.

1.4.10. La direction des Boissons

Le Pole Boissons et plastiques comprend trois unités industrielles situées en dehors du

site de Béjaia :
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1.4.11.

Unité LALLA KHEDIDJA domiciliée a Agouni-gueghrane (Wilaya de TIZI OUZOU)
a pour vocation principale la production d’eau minérale et de boissons carbonatées a
partir de la célébre source de LLK ;

Unité plastique, installée dans la méme localité, assure la production des besoins en
emballages pour les produits de Margarine et les Huiles et a terme des palettes, des
étiquettes etc ;

Unité COJEK, implantée dans la zone industrielle d’El Kseur, COJEK est une SPA
filiale de Cevital et qui a pour vocation la transformation de fruits et Iégumes frais en
Jus, Nectars et Conserves. Le groupe ambitionne d’étre Leader dans cette activité apres

la mise en ceuvre d’un important plan de développement.

La direction Corps Gras

Le pole corps gras est constitu¢ des unités de production suivantes : une raffinerie

d’huile de 1800 T/J, un conditionnement d’huile de 2200T/J, une margarinerie de 600T/J qui

sont toutes opérationnelles et une unité inter estérification — Hydrogénation —pate chocolatiere

—utilités actuellement en chantier a El Kseur.

Notre mission principale est de raffiner et de conditionner différentes huiles végétales

ainsi que la production de différents types de margarines et beurre. Tous nos produits sont

destinés a la consommation d’ou notre préoccupation est de satisfaire le marché local et celui

de I’export qualitativement et quantitativement.

1.4.12.

1.4.13.

La direction Péle Sucre :

Met e en place, maintient et améliore les différents systetmes de management et
référentiels pour se conformer aux standards internationaux ;

Veille au respect des exigences réglementaires produits, environnement et sécurité ;
Garantit la sécurité de notre personnel et la pérennité de nos installations ;

Contrdle, assure la qualité de tous les produits de CEVITAL et réponse aux exigences
clients.

La direction QHSE

Met e en place, maintient et améliore les différents systemes de management et
référentiels pour se conformer aux standards internationaux ;

Veille au respect des exigences reéglementaires produits, environnement et sécurité ;

Garantit la sécurité de notre personnel et la pérennité de nos installations ;
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- Controle, assure la qualité de tous les produits de CEVITAL et réponse aux exigences

clients.

1.4.14. La direction Energie et Utilités

C’est la production et la distribution pour les différentes unités, avec en prime une
qualité propre a chaque Process : D’environ 450 m3/h d’eau (brute, osmosée, adoucie et ultra
pure) ; de la vapeur Ultra haute pression 300T/H et basse pression 500T/H. De I’Electricité

Haute Tension, Moyenne Tension et Basse Tension, avec une capacité de SOMW.

1.4.15. La direction Maintenance et travaux neufs
- Met en place et intégre de nouveaux équipements industriels et procédés ;
- Planifie et assure la Maintenance pour I’ensemble des installations ;
- Geére et déploie avec le Directeur Industriel et les Directeurs de Pdles les projets
d’investissement relatifs aux lignes de production, batiments et énergie/utilité (depuis
la définition du process jusqu’a la mise en route de la ligne ou de I’atelier) ;

- Rédige les cahiers des charges en interne.

Section 02 : Démarche méthodologique et caractéristique de ’enquéte
2.1. Démarche méthodologique

L’objet de notre mémoire consiste a vérifier dans quelle mesure les TIC induisent des
changements organisationnels dans I’entreprise Cevital. Pour parvenir a apporter des réponses
a cette problématique, nous avons réalisé une enquéte de terrain en utilisant un questionnaire
administré a un échantillon composé d’une quarantaine de salariés toutes catégories
socioprofessionnelles confondues. Enfin, nous allons procéder a 1’interprétation et 1’analyse
statistique des données par le sphinx et logiciel Excel.
2.2. Caractéristique de ’enquéte

La taille de notre echantillon est composee de 40 individus (salariés) tirés aléatoirement.
Pour des besoins de représentativite, nous avons touché toutes les catégories
socioprofessionnelles de 1’entreprise (voir figure N°06.), et dont I’expérience professionnelle
s’étale de 0 a 25 ans (voir la figure 07.). Le questionnaire est structuré en huit axes (voir annexe
01), et composé de 28 questions parmi lesquelles on trouve des questions ouvertes, fermées et
semi-ouvertes.

2.3. Les attribue de I’enquétes
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Le langage utilisé dans le cadre de cette enquéte est facile et simple afin qu’il soit bien

compris et accessible par toutes les catégories des salariés du groupe Cevital. Le contenu du
questionnaire que nous avons soumis aux personnes interrogées est précis et sans ambiguité ni
confusions. Le questionnaire est adressé a 40 personnes, nous avons pu collecter tous les 40

questionnaire apres 1’effort et la collaboration avec notre encadrant dans 1’entreprise.

Section 03 : Analyse des résultats de I’enquéte

1. Information préliminaire

La figure n°06 et 07 nous montre respectivement la répartition de I’échantillon par
catégorie socioprofessionnelle et par expérience professionnel
Figure N°06 : Répartition de 1’échantillon par catégorie socioprofessionnelle

Catégorie socioprofessionnelle

Nb % cit. 22,5%
I Cateégorie cadre 19 a47,5%
47,5%
Catégorie maitrise 12 30,0%
Catégorie exécutant 9 22,5%
Total 40 100,0% 30,0%

Source : Réalisé par nous-méme, & partir des données de I’enquéte.

La figure n°06 montre qu’un pourcentage de 47,5% représente des cadres et classé en
premier lieu, celles des catégorie maitrise avec 30,0% est en deuxiéme lieu par la fin nous avons
la catégorie exécutant qui représente un taux de pourcentage qui égale a 22,5%.

Figure N°07 : Expérience professionnelle

Expérience professionnelle

== ==
Nb % cit. = = =
N Lo N
B o-5ans 10 25,0% N =
S<
5-10 ans o 22,5% =
10-15 ans 10 25,0% —
15-20ans 7 17,5%
=S
l 20-25ans 3 7.5% e
I 25ans et plus 1 2,5% %ci
Total 40 100,0% —

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.
La figure n°07 montre que 72,5 % des employés justifi¢ d’une expérience professionnel
qui est inférieur ou égale a 15 ans en suite 17,5% des personnes interrogés qui justifient d’une

expérience de 15 a 20 ans ; quant a ceux qui ont une expérience de plus de 20 ans représente
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seulement un pourcentage de 2,5%.
2. L’information, communication et les technologies utilisé par I’entreprise Cevital

2.1. Le mode de circulation de ’information au sein de cevital

Le mode de circulation de I’information dans 1’entreprise cevital est donné par la figure
n°08.
Figure N°08 : La circulation de I’information au sein de I’entreprise Cevital

Selon vous la circulation de I'informat

O,
Nb % obs. 30,0%
Horizontale 28 70,0%
Verticale 12 30,0%
[+)
Total 40 100,0% 70.0%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Dans la figure n°08, nous observons que 70% des employés interrogés affirment que le
mode de circulation de I’information dans cette entreprise est horizontal et 30 % affirment que
celui-ci est vertical. Cela veut dire que I’entreprise cevital favorise la communication
horizontale sur la communication verticale.

2.2. Les outils utilisés pour communiquer avec le responsable au sein de Cevital

Nous avons souligné certains outils avec lesquels les employés communiquent avec
leurs responsables. Les résultats obtenus sont présentés dans la figure n°10.
Tableau N°04 : La répartition des reponses les outils TIC pour communique avec le

responsable

Les moyens de communication avec le responsable | Effectif % Obs

Contact direct 25 29,41%
Par téléphone 18 21,18%
Centre d’appel 06 07,06%
Courier 10 11,76%
Par email 26 30,59%
Totale d’observation 85! 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

! La taille de I’échantillon a augmenté de 40 a 85 parce qu’il y’a ceux qui ont proposé plus d’une réponse

j
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Figure N°09 : La répartition des réponses sur les moyens de communication avec les

responsables

LES MOYENS DE COMMUNICATION AVEC
LES RESPONSABLE

35,00%

30,00%

25,00% I
20,00%

15,00% - I

10,00% .

5,00% | ]
0,00%

contact direct ligne centre d'appel courier E-email autres
télephonique

™ Les moyens de communication avec les responsable

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de I’enquéte.

Dans le tableau N°04, nous constatons que 29,41% des données recueillies indiquent
que le moyen de communication utilisé au sein de 1’entreprise Cevital est le contact direct, et
21,18% des interrogés utilisent la ligne téléphonique pour la communication, nous observons
ainsi une minorité dont le pourcentage est égal a 7,06% qui ont opté pour la proposition centre
d’appel. Nous avons également un quatriéme baton qui représente les employés qui utilisent le
courrier comme moyen de communication avec un pourcentage de 11,76%, nous remargquons

aussi d’apres ce diagramme en b que I’email possédent le taux de pourcentage le plus €levé a

savoir 30,59%.

En analysant les résultats obtenus, nous constatons que le membre du personnel de

I’entreprise préfere se communiquer par mail ou le contact direct.

2.3. Les réseaux informatiques utilisés par les employés de Cevital

Nous constatons que ’entreprise cevital utilise plusieurs réseaux informatiques,

donc nous avons demandé a ses employés d’indiqué les plus utilisés, les résultats sont

présentés dans le tableau n°05.
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Tableau N°05 : La distribution des réponses les réseaux informatiques utilisés par

I’entreprise cevital

Nb % Obs
Intranet 18 35,30%
Extranet 11 21,57%
Internet 22 43,13%
Total d’observation 51 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.
Figure N°10 : Les réseaux informatiques utilisés par I’entreprise cevital

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Les réseaux informatiques utilisés par
I'entreprise cevital

Intranet Extranet M Internet

Nous constatons dans le tableau n°05 que I’entreprise cevital utilise les trois réseaux
informatiques, d’apres I’enquéte le réseaux internet est le plus utilisé avec un taux de 43,13%,
en suite c’est I’intranet avec un pourcentage de 35,30%, et en dernier c’est I’extranet avec un
taux de 21,57%.

3. L’appréciation du changement organisationnel par les employés

Un projet de changement n’est pas facile. Aussi bien les salariés que les personnes
en charge du projet du changement peuvent vivent des situations tendues ou il faut savoir
garder son calme et trouver des solutions a ce qu’un changement peut faire apparaitre

comme probléme.

3.1. La signification du changement organisationnel par les employés
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La personne interrogée devrait indiquer la signification qu’il donne au concept de
changement organisationnel. Les réponses sont présentees dans la figure n°11.
Figure N°11 : La distribution da la signification du changement organisationnel pour les

employés de cevital

Que signifie le changement organisationn

| Nb % obs. 5
‘I Un moyen d'adaptation aux nouvelles exigences de I'environnement de Cevital 14, 35,0%
‘I Un moyen de progression et de développement 23 57,5%
‘ Un moyen d'étouffement des connaissances déja acquises(désapprentissage) 0 0,0%
I Un moyen favorisant 'augmentation de la charge de travail 3 7,5%
Autres 0 0,0%
Total 40 100,0%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Dans la figure n°11, nous constatons que 57,5% du personnel voient que la signification
du changement organisationnel est un moyen de progression et de développement, par contre
35% des autres admet que c’est un moyen d’adaptation aux nouvelles exigences de
I’environnement de cevital, et la minorit¢ témoigne que c’est un moyen favorisant
I’augmentation de la charge de travail.

3.2. La perception du changement organisationnel au sein de I’entreprise Cevital

Pour estimer le changement organisationnel dans cette entreprise, il est demandé aux
interrogés d’indiquer la perception qu’ils se font de ce changement au sein de leur entreprise,

les résultats obtenus sont donnés dans la figure n°12.

Figure N°12 : Comment percevez-vous le changement organisationnel

Comment percevz-vous le changement organ

2,6%
Nb % cit.
Positif 38 97.4%
B Negatif 1 2,6%
Total 39 100,0%

97 .,4%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de I’enquéte.

Dans la figure n°12, nous constatons que pres de 97,4% des employés affirme que le

changement est positif, alors que 2,6% disent le contraire, d’aprés notre enquéte nous avons
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analysé que la majorité I’apprécie.

3.3. Les facteurs qui poussent I’entreprise a opérer des changements

Pour identifier ce qui motive le changement dans une entreprise, nous avons demandé
aux répondant d’indiqué les facteurs interne, externe ou interne et externe a la fois.

Tableau N°06 : La distribution des avis sur I’origine des facteurs déclencheur du changement

Nb % Obs
Facteurs internes 20 41,66%
Facteurs externes 14 29,17%
Facteurs interne et externe a la | 14 29,17%
fois
Total d’observation 48 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Figure N°13 : L’origine des facteurs du changement

L'ORIGINE DES FACTEURS DU CHANGEMENT

Les facteurs

29,17% 29,17%

Les facteurs

Facteurs interne Facteurs externe Facteurs interne et
externe a la fois

Source : Etablie par nous-méme a partir des données collectées.

D’aprés la figure N°13, nous constatons que la majorité des répondants et qui représente
41,66% sont convaincu que les facteurs qui motive I’entreprise a faire des changements sont
d’origine interne. C’est ce qu’affirme les membres du courant volontariste qui attribue des
causes du changement organisationnel aux actions et choix stratégique des managers, par contre
I’autre moiti¢ des interrogés qui évoque 29,17% ont indiqué que les facteurs du changement
sont externes a I’entreprise, tandis que le reste qui est constitué de 29,17% suppose que les

facteurs sont internes et externes a la fois, proposent comme alternative « le réseau
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d’interdépendance ».

3.4. Les obstacles qui empéchent le changement dans votre entreprise

De nombreux obstacles empéchent la mise en ceuvre du changement organiser. On a
demandé aux répondants d'identifier quels sont les principaux obstacles qui freinent le
changement organisationnel au sein de I'entreprise, les données collectées sont présentées dans

la figure n°14.

Figure N°14 : La distribution des réponses sur 1’obstacle majeur qui empéche la réalisation
d’un changement

selon vous, quels sont les obstacles maj

Nb % obs. §

I manque d'information sur le processus et les objectifs du changement 1 2,5% 9;
I problemes d'adaptation 9 22,5%
insuffisances en termes de formation 16, 40,0%
Iaugmentation de la charge de travail des emplyés 8 20,0%
existence des résistances au changement 5 12,5%
insuffisances de ressource financiére 1 2,5%
autres 0 0,0%
Total 40 100,0%

Sources : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

La figure n°14, nous montre que la majorité des répondants avec a taux de 40% nous
affirme que le premier obstacle qui géne la mise en ceuvre du changement au sein de leurs
entreprise c’est ’insuffisance en termes de formation, en suite c’est le probléme d’adaptation
22,5%, enfin en dernier, c’est I’augmentation de la charge de travail des employé¢ 20% et
I’exitance des résistances au changement 12,5%.

4. Les chances de succes des TIC pour I’entreprise

Les TIC apportent une contribution considérable aux entreprises, en fait, elles peuvent
réduire le temps de traitement des informations (co(t de I'information), tout comme elles facilite
I’accés aux informations et constituent un support efficace pour la collecte d'informations.

4.1. Les TIC participent-elle a la réduction du coiit de ’information de I’entreprise ?

Nous avons demandé au répondant d’indiquer si les TIC participent réellement a la

réduction du colt de I’information. Les réponses sont données par le tableau n°07.

Tableau n°07 : la distribution des réponses sur la participation des TIC a la réduction du co(t

de I’information au sein de I’entreprise Cevital.
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Nb % Obs
Oui 33 84,62%
Non 6 15,38%
Total d’observation 39 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Dans ce présent tableau n°07, nous constatons que la des employés a un taux de 84,62%
ont confirmé que les TIC participent a la réduction du cout de I’information, par contre 15,38%
du reste en affirmé que non elles ne participent pas dans la réduction du cout de I’information.

4.2. Les TIC et ’acces a ’information

Nous avons demandé au répondant d’indiquer si les TIC facilitent-elles un meilleur

acces a I’information. Les réponses obtenues sont indiquées dans le tableau n°08.

Tableau n°08 : La distribution des réponses sur la facilité d’accés a I’information par I’usage

des TIC
Nb % Obs
Oui 37 97,37%
Non 1 2,63%
Total d’observation 38 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.
Nous constatons dans le tableau n°08, que la quasi-totalité (soit 97,37 %) indique que

les TIC facilitent un meilleur accés a I’information.

4.3. Les TIC est la réduction du temps de traitement

Nous avons demandé au répondant d’indiquer si les TIC permettent-elles de réduire le
temp du traitement de 1’information par rapport aux autres moyens classiquement utilisés. Les
réponses obtenues sont indiquées dans le tableau n°09.

Tableau n°09 : La distribution des avis sur la participation des TIC a la réduction du cout de

I’information
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Nb % Obs
Oui 38 97,44%
Non 1 2,56%
Total d’observation 39 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Nous constatons dans le tableau n°09, que presque la totalité soit 97,44% indique que
les TIC permettent de réduire le temp du traitement de 1’information par rapport aux autres

moyens classiquement utilisés, contre 2,56% qui ne sont pas de cet avis.

4.4. Les TIC comme outils de veille

Pour vérifier si les outils TIC peuvent bien soutenir le suivi, les répondants ont été
invités a commenter cet impact, les réponses obtenues sont indiquées dans le tableau n°10.

Tableau n°10 : La distribution des réponses sur les TIC comme outils de veille

Nb % Obs
Oui 37 100%
Non 0 0%
Total d’observation 37 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Nous constatons dans le tableau n°10, que la totalité soit 100% indique que les TIC
constitue un bon support pour le recueil d’information sur les actions des concurrents, car elles
sont considérées comme étant un outil efficace pour la collecte de I’information et par
conséquent a pratiquer de la veille sur I’environnement de I’entreprise.

5. Leréle des TIC dans I’entreprise

5.1. L’usage des TIC entre les services de I’entreprise

Nous avons demandé aux répondent d’indiquer les moyens par lequel les TIC facilite la

communication entre les services. Les résultats sont donnés dans le tableau n°11.

Tableau n°11 : La distribution des réponses sur les TIC comme outils de communication
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Nb %0bs
Communication des instructions et des recommandations en temps | 32 80%
réel (d“une maniére instantanée).
Possibilité d’illustrer le contenu et I’Object de 1’information par 8 20%
des schémas, des graphes et des images via les supports
électroniques afin de bien comprendre 1’objectif visé.
Autre 0
Total d’observation 40 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Figure n°15 : Les TIC comme outils de communication

Les TIC comme outils de communication entre les services

B Communication des instructions des
recommandations en temps réel

W Possibilité d’illustrer le contenu et
I’Object de I'information par des
schémas, des graphes et des images
via les supports électroniques afin
de bien comprendre I'objectif visé

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Nous constatons dans le tableau n°11 que presque la totalité des répondent soit de 80%
indique que les TIC facilite la communication entre les services via la communication es
instruction et des recommandation en temp réel, veut dire que 1’information doit étre traité dans
le bref délai, par contre 20% des autres réponses, montrent que la communication entre les
différents service est rendu facile grace a la possibilité d’illustrer le contenu et I’Object de
I’information par des schéma et graphes exc....

5.2. Les TIC et le développement des savoirs dans ’entreprise

Pour mesurer la contribution des TIC au développement des connaissances et du savoir
au sein de ’entreprise Cevital, nous avons soumis cette question a I’appréciation des personnes
enquétées. Les réponses sont indiquées dans la figure n°16.

Figure n°16 : Distribution des réponses concernant 1’apport des TIC au développement des

connaissances et du savoir dans 1’entreprise Cevital.
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les TIC favorisent-elles le développeme

5,4%
Nb % cit.
B oui 35 94,6%
non 2 5,4%
Total 37 100,0%

94,6%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

La figure n°16 montre que la quasi-totalité (soit 94,6 %) indiquent que les TIC favorisent
le développement des connaissances et du savoir au sein de I’entreprise. Effectivement les TIC
permettent la progression des connaissances et du savoir dans 1’entreprise.

Pour comprendre comment les TIC permettent elles-le développement des
connaissances et des savoirs au sein de I’entreprise Cevital, nous avons demandé aux
répondants d’indiqué comment les TIC favorisent elle le développement des connaissances et
du savoir dans leur entreprise.

Figure n°17 : Pensé des répondants sur I’apport des TIC au développement des

connaissances et des savoirs dans I’entreprise Cevital.

dans le cas ou la réponse est affirmant

N

0

N

0
Nb | % obs.
Ielle permet un accés plus facile & la documentation électronique via les TIC 21 52,5%
Ielle permet 'échange d'information et d'opinions avec les experts en la matiére via les TIC 13 32,5%
elle permet un accée a l'information et le partages du savoir et des connaissances via les TIC 6 150%
Total 40 100,0%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de I’enquéte.

Rappelons que tous les répondants ont accepté d'admettre la grande contribution des
TIC au développement des connaissances dans 1’entreprises, mais leurs opinions varient selon
la maniére dont ces connaissances sont acquises a été acquis. 52,5 % des interrogés ont indiqué
que I’obtention du savoir est rendue possible par un acces plus facile a la documentation
¢lectronique via les TIC, et 32,5 % des réponses indiquent que 1’acquisition des connaissances
se réalise par I’échange d’information et d’opinions avec les experts en matiere via les TIC.
6. Les TIC comme support de coordination et de restructuration au sein de I’entreprise

Cevital



Chapitre 111 : L’impact des TIC sur le changement organisationnel au sein
de Pentreprise CEVITAL

6.1. L’usage des TIC et la gestion d’information au sein de I’entreprise Cevital

Nous avons demandé aux répondants d'exprimer leur point de vue sur I'application des
TIC dans la gestion de I'information, les résultats sont présentés dans le tableau n°12.
Tableau n°12 : La répartition des avis concernant I’apport de 1’usage des TIC dans la gestion

de ’information au sein de Cevital.

Nb % Obs
Oui 39 100%
Non 0 0%
Total d’observation 39 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Le tableau n°12 indique que la totalité des répondant supposent que 1’'usage des TIC
améliorent la gestion de I’information au sein de leur entreprise, cela explique 'utilit¢ des TIC
en termes de baisse des couts d’approvisionnement, rapidité de traitement de données, etc. ...
6.2. Les TIC et le changement de structure de I’organisation

Ils demandé aux personnes interrogées de leurs avis sur I'influence des TIC sur le
changement structurel de leur entreprise. Les réponses sont indiquées dans le tableau n°13.

Tableau n°13 : La répartition des avis concernant le r6le des TIC dans changement de la

structure de 1’organisation au sein de Cevital.

Nb % Obs
Oui 37 97,37%
Non 1 2,63%
Total d’observation 38 100%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Dans le tableau n°13, la quasi-totalité des répondant pense que 1’introduction des TIC
dans leur entreprise peut modifier la structure de I’organisation, cela peut expliquer que les
outils TIC améliorent I’exécution des taches, et facilite le partage et I’échange d’information.

Pour mieux comprendre cela, nous avons demandé a ces employés comment modifié
cette structure. Les réponses sont présentées dans la figure n°18.

Figure n°18 : Répartition des avis selon la fagon par laquelle les TIC modifient la structure

de I’entreprise
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Dans le cas ou la réponse est affirmativ

X
o
7o)
LO X
S
Nb % obs. Q
ICréation d'une nouvelle structure 22 55,0%
I Modification de la structure déja existante 18| 45,0%
Autre 0 0,0%
Total 40| 100,0%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de ’enquéte.

Nous constatons dans la figure n°18 que 55 % des avis proposent la création d’une
nouvelle structure (nouveau département, nouveau services), par contre 45% des autres
suggerent la modification de la structure déja existante.

6.3. Les différentes transformations induites par I’utilisation des TIC
Nous avons demandé aux répondants de nous indiquer les transformations induites par les TIC
au sein de leur entreprise. Les réponses sont présentées dans la figure n°19.
Figure N°19 : La distribution des réponses sur Les différentes transformations induites par
I’utilisation des TIC

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Indiquez les différentes transformations

Nb % obs.
I Nouvelles procédures et nouvelles forme de travail 35 87,5%
I Nouvelles taches et nouveaux rdles 5 12,5%
Autre 0 0,0%
Total 40 100,0%

87,5%

Nous constatons dans la figure n°19, que la majorité des interroges (soit de 87,5 %) ont indiqué
que les transformations induites par les TIC implique des nouvelles procédures et de nouvelle
forme de travail, car les outils TIC encourage le travail a distance, et de nouvelle forme de
partage d’information, par contre 12,5 % ont montrer que les transformations induites par les

TIC concernent de nouvelles taches et nouveaux roles.

7. L’effet des TIC sur les relations sociales et la psychologie des individus

Il est largement admis que l'utilisation des TIC dans les entreprises engendre des effets
sur les relations sociales et psychologie du personnel. Pour estimer cet effet nous avons soumis

quelque question aux employés de Cevital concernant 1’usage des TIC et I’impact de cette usage
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sur les relation sociales et ’aspect psychologique des individus.

7.1. L’opinion des employés concernant I’usage des outils TIC dans leur entreprise

Les réponses sont indiquées dans la figure n°20.

Figure n°20 : Distribution des avis des salariés sur 1’usage des outils TIC dans leur entreprise

Quelle est votre opinion concernant I'u

X
w0
N
[{e]
Nb % obs.
I Il modifie les comportements du personnel 25 62,5%
IC'est utile d'en faire usage 16 40,0%
C'est une question de temps pour s'adapter a ces moyens 7 17,5%
J Autre 0 0,0%

Total 40

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Nous constatons dans la figure n°20 que les employés de Cevital ont des différents
points de vue sur I’usage des outils TIC dans 1’entreprise, tandis que 62,5 % des réponses
recueillies montre qu’elles modifient le comportement du personnel en les rendent plus actif,
40 % des réponse indique 1’utilité de ses outils, et 17,5 % des réponses recueillies montrent que
pour s’adapté, il nécessite un peu plus de temps.

7.2. L’influence de I’usage des TIC sur I’état mental des employés

Nous avons demandeé aux interrogés de nous indiquer comment est-ce que 1’usage des
tic influent-il sur leur état mental. Les réponses sont indiquées dans la figure n°21.
Figure n°21 : La répartition des avis sur L’influence de 1’usage des TIC sur 1’état mental des
employés

comment est-ce que I'usage des TIC infl

5,0%
Nb % obs.
I Positivement 38 95,0%
I Neégativement 2 5,0%
Total 40 100,0%

95,0%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.
Dans la figure n°21, nous constatons que la quasi-totalité des répondant ont évoqué que

les TIC influent positivement sur 1’état mental des individus, car elles font avancer les choses
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en simplifiant leur travail.

7.3. L’opinion des employés sur I’impact de I’usage des TIC sur les relations sociale

Nous avons demandé au employés d’indiqué I’impact de 1’usage des TIC sur les
relations sociale au sein de leur entreprise. Les réponses sont présentées dans la figure n°22.
Figure n°22 : La distribution des réponses concernant I’impact de 1’usage des TIC sur les
relations sociale

que pensez-vous de l'impact de I'usage

X
o
Te)
N~
Nb % obs.
I Il renforce la dynamique du groupe 30| 75,0%
I Il limite le contact humain 9 22,5%

Il provoque le phénomene de la déshumanisation 3 7,5%
Total 40

7,5%

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Nous constatons dans la figure n°22 que la majorité des réponses recues (soit 77,8 %)
ont indiqué que l'utilisation des TIC affecte les relations sociales au sein de I'entreprise par la
maniere de renforcer la dynamique du groupe, prés de 22,5 % des réponses ont indiqué que
I’'usage des TIC limite le contact humain en recourant aux communications électroniques, ce
qui entraine I’interruption du contact direct entre les employés.

8. L’impact des TIC sur les fonctions essentielles de I’entreprise Cevital

Pour évaluer I’impact des TIC sur les fonctions essentielles de 1’entreprise Cevital, et
qui se présente dans la production, la qualité, et la gestion des ressources humaines, pour sa

nous avons soumis des questions aux employés afin d’apprécier cet impact.

8.1. Les TIC est la modification des pratiques relatives a la fonction production

Nous avons demandé aux employés de nous indiquer L’objectif visé a travers 1’usage
des TIC dans la modification des pratiques relatives a la fonction de production, les réponses

sont présentées dans la figure n°23.

Figure N°23 : Distribution des réponses sur les TIC est la modification des pratiques relatives

a la fonction production
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D'aprés vous l'objectif visé a travers |

Nb % obs.
I Réduire les colts de production 15| 37,5%
I Réduire les délais de livraison 7 17,5%
Améliorer la productivité du travail 19 47,5%
Total 40

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de I’enquéte.

37,5%

47,5%

Dans la figure n°23, nous constatons que 47,5 % les réponse recueillie montre que

I’objectif de I'usage des TIC dans la modification des pratiques relatives a la fonction de

production est I’amélioration de la productivité, grace a une combinaison entre les services de

I’entreprise, et prés de 38 % indique que I’objectif est de réduire les cofits de production.

8.2. Les TIC et ’amélioration de la qualité des services

Nous avons demandé aux interrogés d’exprimer leurs avis en répondant si les TIC

contribuent a 1’amélioration de la qualité des services, les réponses sont présentées dans la

figure n°24.

Figure N°24 : Répartition des données sur les TIC et I’amélioration de la qualité des services

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Les TIC permettent I'amélioration de la

Nb | % obs.
I La normalisation et la certification(ISO,AFNOR...ECT) 19 47,5%
I La gestion de la relation client(fidélité clients,prestation des services aprés ventes...ect) 120 30,0%
La gestion de la qualité totale(la qualité sous toute ses formes et ses dimensions) 6 15,0%
Total 40

O\O
0
N
<

Dans la figure n°24, nous constatons que pres de la moitié des réponses (soit 47,5 %),

montre que les TIC contribuent a I’amélioration de la qualité des services par la normalisation

et la certification tel que 1SO et AFNOR. Et 30 % des réponses recueillies indique que

I’amélioration de la qualité se réalise par la gestion de la relation client.

8.3.. Les TIC et le developpement des pratiques de gestion des ressources humaines

Nous avons demandé aux interrogés d’exprimer leurs avis en répondant si les TIC



Chapitre 111 : L’impact des TIC sur le changement organisationnel au sein
de Pentreprise CEVITAL

permettent de développer les pratiques de la gestion des ressources humaines. Les résultats sont
donnés dans la figure n°25.
Figure n°25 : Distribution des réponses sur les TIC et le développement des pratiques de la

gestion des ressources humaines

Source : Réalisé par nous-méme, a partir des données de 1’enquéte.

Selon vous, les TIC permettent de dével

2
0
N
N~
Nb % obs.
I La formation ( gestion des connaissances) 29 72,5%
ILa rémunération en fonction de la performance 9 22,5%
La participation et I'implication des salariés 9 22,5%
I La polyvalence et la mobilité de travail(la flexibilité) 6 15,0%
Total 40

La figure n°25 montre que la majorité des réponses recueillies (soit 72,5 %), indique
que les TIC permettent de développer les pratiques de GRH a travers la formation, et 45 % sont
divisé en deux, 22,5 % montre que les TIC contribue le développement les pratiques de la
gestion des ressources humaine par la rémunération en fonction de la performance, et 1’autre
moitié affirme que les TIC contribue le développement les pratique de la gestion des ressource
humaines par la participation et I’implication des salariés.

Conclusion

Rappelons que dans ce chapitre, nous avons présenté 1’entreprise ou il est situé notre
lieu de stage (Cevital), puis nous avons procédé a la présentation de la méthodologie et les
caractéristiques de 1’enquéte, enfin nous avons essayé de faire une interprétation de données
pour mieux comprendre 1I’impact des TIC au sein de cette entreprise. Les résultats que nous
avons obtenus confirme toutes les hypotheses que nous avons affirmé.

Nous constatons que la majorité des employés ont confirmé 1’existence d’un effet
positive entre les TIC et le changement organisationnel, reconnaissons leur contribution au
développement des connaissances, et leur role dans I’amélioration de la dynamique du groupe
et des relations humaines, mais ces changements induits par les TIC nécessite le changement

organisationnel approprier et continue pour une meilleure utilisation des outils TIC.
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Conclusion générale

L’objectif principale de notre travail de recherche est d’étudier I’impact des TIC sur le
changement organisationnel a travers une recherche théorique et une étude empirique réalisée
au sein de I’entreprise Cevital. Pour y parvenir, nous nous sommes d’abord intéressés au cadre
théorique de la recherche par la présentation des notions générale concernant les TIC (chapitre
1), ensuite nous avons abordé un apercu théorique sur le changement organisationnel et a la
résistance aux changements. Puis, nous avons présenté une apercue théorique sur le changement
organisationnel (chapitre 2). Enfin, nous avons montré cet impact par 1’étude d’un cas pratique
au sein de I’entreprise Cevital (chapitre 3).

Au terme de cette recherche, il serait nécessaire de résumer 1’essentiel des résultats
auxguels nous sommes parvenus.

L’analyse montre que les modes de fonctionnement générés par les TIC reposent
souvent sur de nouveaux mécanismes de coordination interpersonnelle et sur des usages
différents des circuits de communication, notamment médiatisés par exemple le courrier
électronique. En méme temps, ces TIC ont modifié la maniere habituelle d’envisager
I'organisation du travail, puisque l'utilisation de ces technologies produit souvent I'évolution
des métiers. Par conséquent, ces TIC ne sont pas seulement des outils de coordination mais
aussi les outils de production les plus importants. Ce qui permet de confirmer notre premiere
hypothése qui stipule que les TIC facilite la coordination entre les employés.

L’analyse montre que Parmi les obstacles au changement organisationnel, la
résistance est le sujet le plus important et le plus courant dans la littérature sur le changement
organisationnel. Il peut entrainer I'échec complet d'un projet de changement organisationnel ou
a son succes. Et I’'un des obstacles les plus négligés au changement organisationnel est la
réticence des dirigeants a tenir compte des force internes et externes émergentes et a modifier
leurs stratégies. Ce qui permet de confirme notre hypothése selon laquelle beaucoup d’obstacle
peut entraver le changement organisationnel.

D’apres I’analyse, les TIC exerce un impact positif sur le changement organisationnel,
selon les employés enquétés celle-ci modifie leur facon de travailler, et que les TIC induisent
des changements organisationnels, la restructuration de I’entreprise au niveau de sa structure et

de la gestion des ressources humaines et le mode de travail. Ce qui nous permet de

Confirmer notre troisieme hypothése selon laquelle les TIC exerce un impact positif sur le

changement organisationnel au sein de 1’entreprise Cevital.

j



Conclusion générale

Au terme de notre travail nous avons compris que les TIC constituent une opportunité
pour les entreprises, elles leurs facilitent la mise a niveau et impactent positivement les
différentes fonctions de I’entreprise, grace a ces équipements TIC, les entreprises peuvent

mieux gérer les changements.

j
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Annexe N°01
QUESTIONNAIRE

Université Abderrahmane Mira de Bejaia
Faculté des sciences économiques, commerciales et des sciences de gestion
Département des sciences de gestion

QUESTIONNAIRE DE RECHERCHE

Objet :

Dans le cadre de I’¢laboration d’un mémoire de fin de cycle en vue de 1’obtention du
diplédme de Master 2 en Sciences de Gestion option Management, dont le theme porté sur «
les technologies de ’'information et de la communication et le changement
organisationnel », sous la direction de Mr AMALOU Abedelhafid, pour se faire, nous vous
remettons ce modeste questionnaire, dans lequel nous vous assurons la confidentialité et
I’anonymat de vos réponses. Nous tenons a vous rassurez que les informations fournies ne
seront utilisées que dans le cadre de la recherche et a des fins scientifiques.

Nous vous remercions d’avance pour votre contribution ainsi que votre amabilité.

Réalisé par les étudiants :
— Mr BETKA Mohamed Redha
— Mr GUERROUT Yacine



Université A.Mira de Béjaia
Master en Sciences de Gestion

Faculté SECG

Département des sciences de Gestion

L'information la communication et les technologies employées par I'entreprise cevital

Information préliminaires

1. Catégorie socioprofessionnelle
O 1. Catégorie cadre
O 3. Catégorie exécutant

O 2. Catégorie maitrise

2. Poste occupé

3. Expérience professionnelle

O 1.0-5 ans O 2.5-10 ans
O 3.10-15 ans O 4. 15-20ans
O 5.20-25ans O 6. 25ans et plus

L'information, la communication et les technologies employées par l'entreprise Cevital

4. Selon vous la circulation de l'information
dans votre entreprise est-elle
(] 1. Horizontale [ 2. Verticale
Vous pouvez cocher plusieurs cases.

5. Indiquez les moyens que vous utilisez
pour communiquer avec vous
responsables

[ 1. Contact direct [] 2. Ligne téléphonique ordinaire
[J 3. Centre d'appel [J 4. Courier
0] 5. E-mail O] 6. Autre

Vous pouvez cocher plusieurs cases (5 au

maximum).

6. Quels sont les réseaux informatiques
habituellement utilisée par Cevital ?
(] 1. Intranet [ 2. Extranet [ 3. Internet
Vous pouvez cocher plusieurs cases.

7. Que signifie le changement
organisationnel pour vous ?
[ 1. Un moyen d'adaptation aux nouvelles exigences de
l'environnement de Cevital
[J 2. Un moyen de progression et de développement
[ 3. Un moyen d'étouffement des connaissances déja
acquises(désapprentissage)
[J 4. Un moyen favorisant l'augmentation de la charge de
travail
[ 5. Autres
Vous pouvez cocher plusieurs cases (3 au
maximum).

8. Comment percevz-vous le changement
organisationnel au sein de votre
entreprise ?

O 1. Positif O 2. Négatif

9. Selon vous, quels sont les facteurs qui
poussent votre entreprise a opérer des
changements

[J 1. facteur internes a I'entreprise ( tels que I'apparition
des besoins en termes de formation,
d'apprentissage...)

[ 2. facteur externes a 'entreprise ( tels que k nécessité
d'adaptation aux nouvelles aspirations, aux nouveaux
gouts des clients..)

[ 3. facteur internes et externes a la fois ( besoin en
formation afin de répondre aux exigences du marché..)

Vous pouvez cocher plusieurs cases.

10. selon vous, quels sont les obstacles
majeurs qui entravent le changement au
sein de votre entreprise

[J 1. manque d'information sur le processus et les
objectifs du changement

[ 2. problemes d'adaptation

[J 3. insuffisances en termes de formation

[J 4. augmentation de la charge de travail des emplyés

[ 5. existence des résistances au changement

L] 6. insuffisances de ressource financiére

L] 7. autres
Vous pouvez cocher plusieurs cases (3 au
maximum).
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les atouts des TIC pour l'entreprise

11. les TIC participent-elle a la réduction
du cout de l'information
O 1.oui O 2.non

12. les TIC facilitent-elle un meilleur accés
a I'information
O 1.oui O 2.non

13. les TIC permettent-elle de réduire le
temps du traitement de 'information par
rapport aux autres moyens
classiquement utilisés

O 1.oui O 2.non

14. les TIC constituent-elle un bon support
pour le récueil d'information sur mes
actions des concurrents

O lL.oui O 2.non

le role des TIC dans la communication et le dé veloppement des connaissances au sien de 'entre prise

15. comment les TIC peuvent-elles faculiter
la communication entre les différenets
services de votre entreprise

O] 1. communication des instructions et des
recommandations en temps réel

] 2. possibilité d'illustrer ke contenu et l'object de
I'information par des schémas, des graphes et des
images via les supports électronique afin de bien
comprendre I'object visé

[ 3. autres

Vous pouvez cocher plusieurs cases (2 au
maximum,).

16. les TIC favorisent-elles le
développement des connaissance et du
savoir dans votre entreprise

O l.oui O 2.non

17. dans le cas ou la réponse est
affirmantive, indique comment
[ 1. elle permet un accés plus facile a la documentation
électronique via les TIC

[J 2. elle permet I'échange d'information et d'opinions
avec les experts en la matiére via les TIC
[ 3. elle permet un accée a linformation et le partages
du savoir et des connaissances via les TIC
Vous pouvez cocher plusieurs cases.

Les TIC comme support de coordination et de restructuration au sein de I'entreprise Cevital

18. Selon vous, l'usage des TIC peut-il
améliorer la gestion de l'information au
sein de votre entreprise ?

O 1.0ui O 2.Non

19. Considérez-vous que l'usage des TIC
contribue a une meilleure coordination
entre les différents services de votre
entreprise?

O 1.0ui O 2.Non

20. L'introduction des TIC dans votre
entreprise peut-elle modifier la structure
de l'organisation?

O 1.0ui O 2.Non

21. Dans le cas ou la réponse est
affirmative,indiquez comment
[J 1. Création d'une nouvelle structure
[J 2. Modification de la structure déja existante
[ 3. Autre
Vous pouvez cocher plusieurs cases (2 au
maximum).
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22. Indiquez les différentes transformations
induites par l'utilisation des TIC au sein
de votre entreprise

(] 1. Nouvelles procédures et nouvelles forme de travail
] 2. Nouvelles taches et nouveaux roles
] 3. Autre

Vous pouvez cocher plusieurs cases (2 au

maximum).

L'effet des TIC sur les relations sociales et la psychologie des individus

23. Quelle est votre opinion concernant
I'usage des moyens TIC dans votre
entreprise

[ 1. Ilmodifie les comportements du personnel

[ 2. C'est utile d'en faire usage

(] 3. C'est une question de temps pour s'adapter a ces
moyens

(] 4. Autre

Vous pouvez cocher plusieurs cases (3 au

maximum).

24. comment est-ce que l'usage des TIC
influent-il sur votre état mental
L] 1. Positivement [] 2. Négativement
Vous pouvez cocher plusieurs cases.

25. que pensez-vous de l'impact de l'usage
des TIC sur les relations sociales au
sien de votre en treprise

[ 1. Ilrenforce la dynamique du groupe

[ 2. Il limite le contact humain

[] 3. Il provoque le phénomene de la déshumanisation
Vous pouvez cocher plusieurs cases.

L'impact des TIC sur les fonctions essentielles de I'entreprise Cevital

26. D'aprés vous l'objectif visé a travers
I'usage des TIC dans la modification des
pratiques relatives a la fonction de
production est de

(] 1. Réduire les coits de production
] 2. Réduire lkes délais de livraison
[ 3. Anéliorer la productivité du travail

Vous pouvez cocher plusieurs cases (2 au

maximum,).

27. Selon vous, les TIC permettent de
développer les pratiques de la gestion
des ressources humaines

] 1. La formation ( gestion des connaissances)

[ 2. La rémunération en fonction de l performance

[ 3. La participation et l'implication des salariés

] 4. La polyvalence et la mobilité¢ de travail(la flexibilité)
Vous pouvez cocher plusieurs cases.

28. Les TIC permettent I'amélioration de la
qualité des services par
0 1. La normalisation et la
certification(ISO,AFNOR...ECT)
[ 2. La gestion de la relation client(fidélité
clients,prestation des services apres ventes...ect)
[ 3. La gestion de la qualité totale(la qualité sous toute
ses formes et ses dimensions)
Vous pouvez cocher plusieurs cases (2 au
maximum,).
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ORGANIGRAMME GENERAL DE CEVITAL
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Résumé

Dans le cadre de ce travail, nous nous sommes intéressées a étudier et analyser les TIC
et leurs impacts sur le changement organisationnel au sein de 1’entreprise.

Les technologies de I’information et de la communication, sont des technologies qui ont
la propriété d'intervenir sur les mécanismes de coordination en accroissant les possibilités de
traiter, de transmettre ou d'accumuler les informations nécessaires a la coordination des unités.
Elles ne présentent pas cependant toutes les mémes caractéristiques au regard des déterminants
organisationnels de leur diffusion ainsi que de leur impact sur les mécanismes de coordination.

L'appropriation des TIC par une organisation fournit une base technologique appropriée
pour supporter des activités intensives en connaissance, qui sont a l'origine du progres technique
et de I'innovation dans le capitalisme cognitif. Les TIC ont pour rdle de compresser la dimension
espace-temps en éliminant les frontiéres et les barrieres entres les pays d'un coté, et en reduisant
le temps de traitement de données de l'autre. Cependant, la littérature managériale laisse
présager que le déploiement des TIC au sein de I'organisation ne permet pas d'en tirer profit des
avantages de ces outils TIC sans qu'il soit accompagné d'un changement organisationnel.

Confrontées a l'intensification et a la diversification des formes de concurrence, les
firmes sont a la recherche de modeles d'organisation plus efficaces. Parallelement, la rapide
diffusion des technologies de l'information et de la communication (TIC) transforme les
conditions dans lesquelles les informations nécessaires a la coordination des unités d'une
organisation sont collectées, échangées ou accumulées. A travers leur impact sur les
mécanismes de coordination, Les TIC ne sont pas devenues seulement un support mais aussi
un facteur important du changement organisationnel et, au-dela, de I'efficacité des
organisations.

Mots-clés : Les Technologies de I’information et de la communication, Le changement
organisationnel

Abstract

As part of this work, we have been interested in studying and analysing ICTs and their
impacts on organizational change within the company.

Information and communication technologies are technologies which have the property
of intervening on the mechanisms of coordination by increasing the possibilities of processing,
transmitting or accumulating the necessary information for the coordination of the units.
However, they do not all have the same characteristics with regard to the organisational

determinants of their dissemination and their impact on coordination mechanisms.



The appropriation of ICT by an organisation provides an appropriate technological basis
to support knowledge-intensive activities, which are at the root of technical progress and
innovation in cognitive capitalism. The role of ICTs is to compress the space-time dimension
by eliminating borders and barriers between countries on the one hand, and by reducing the
time it takes to process data on the other. However, the managerial literature suggests that the
deployment of ICTs within the organization does not allow them to take advantage of the
benefits of these ICT tools without accompanying organizational change.

Faced with the intensification and diversification of forms of competition, firms are
looking for more efficient organizational models. At the same time, the rapid diffusion of
information and communication technologies (ICTs) is transforming the conditions under
which the information needed to coordinate an organisation’s units is collected, exchanged or
accumulated. Through their impact on coordination mechanisms, ICTs have become not only a
support but also an important factor in organisational change and, beyond that, in the
effectiveness of organisations.

Keywords : Information and communication technologies, organizational change.



