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es systemes d’information et de communication incarnent a.la fois les
craintes et les espoirs de I'étre humain contemporain. Instruments «de
perturbation» et «d’amélioration», ils ont permis de dynamiser de nou-
veau certaines industries et certaines entreprises qui ont su exploiter le progres tech-
nique dans le domaine des systemes d'information et de communication, tandis que
d'autres industries connaissent des difficultés importantes imputables a une gestion
déficiente de ces systemes a des fins d’affaires.

Il est indéniable que les entreprises privées et publiques utilisent et exploitent
de plus en plus les systemes d'information et de communication pour améliorer I'effi-
cience opérationnelle, favoriser l'innovation commerciale ou soutenir des stratégies
concurrentielles. Dans certains secteurs industriels tels que les banques et les assu-
rances, les budgets d'investissements en systémes d'information et de communication
constituent plus de 50 % du budget.

Cette section, qui traite exclusivement les systemes d'information et de com-
munication informatisés, se divise en six sous-sections, et son objectil général est de
permettre & des lecteurs peu familiers avec les systemes d'information et de commu-
nication de comprendre I'ampleur que ceux-ci ont pris dans les sciences de la gestion.

Les ressources informationnelles d'un systéme
d'information et de communication

La figure 8.20 illustre les ressources informationnelles, appelées également
«composants physiques», de tout systeme d'information et de communication (SIC).
On y trouve des ressources matérielles (équipements et dispositifs de support), des
ressources logicielles (programmes et méthodes), des réseaux de télécommunications
(réseau local, réseau a distance) et des ressources en données qui soutiennent la mise
en ceuvre de tout systeme d'information et de communication.

Nous décrirons maintenant brievement chacune des ressources information-

nelles'®! et une notion intégratrice : l'architecture technique!02.
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Figure 8.20
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X Les ressources matérielles

Les ressources matérielles comprennent I'ensemble de tous les périphériques,
de toutes les machines et de tous les supports d'information. Les machines corres- |
pondent aux gros ordinateurs, aux mini-ordinateurs et aux micro-ordinateurs; les
périphériques sont les claviers, les souris, tout autre dispositif de saisie des données
(barres a codes, lecteur optique), les écrans de visualisation, les imprimantes, tandis
que les supports d'information sont les disquettes, les bandes magnétiques ou les '
disques optiques.

Par exemple, a la figure 8.21, les machines sont des micro-ordinateurs per-
sonnels et un serveur, ordinateur de puissance supérieure. Les périphériques sont
une imprimante, un télécopieur et une passerelle de télécommunications vers
d'autres réseaux. Les supports d'information sont le disque dur du serveur ainsi que

marketing les lecteurs de disquettes des micro-ordinateurs personnels.
Ordinateur personnel  Ordinateur personnel Base
d'un préposé d'un préposé de données
aux commandes aux commandes m‘"
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. g = Serveur , :
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Ordinateur portable
d'un représentant
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X Les ressources logicielles

Les ressources logiciclles correspondent a I'ensemble des programmes et des
méthodes administratives permettant l'utilisation des ressources matérielles d’un sys-
téme informatique. Elles sont I'ensemble des instructions de traitement.

On distingue trois types de ressources logicielles: les logiciels de base, les
logiciels d'application et les méthodes administratives.

Les logiciels de base sont I'ensemble des programmes destinés a simplifier et a
améliorer l'utilisation du matériel. Ainsi les systemes d’exploitation tels que Windows
ou DOS pour les micro-ordinateurs ou encore UNIX pour mini-ordinateurs com-
mandent les opérations d'un systéme informatique et gerent son efficacité.

Les logiciels d'application sont I'ensemble des programmes qui permettent de
metire en ceuvre différents types de systemes d'information et de communication.

Les méthodes administratives sont I'ensemble des regles el des normes a suivre
pour utiliser un logiciel ou pour remplir un formulaire.

Par exemple, a la figure 8.21, le préposé a la prise de commandes utilise le
systeme d'exploitation Windows, un programme de base. De plus, il utilise un logi-
ciel d'application de prise de commandes pour saisir la commande des clients, et la
methode de prise de commandes oblige le préposé a ne pas accepter la commande
d’un nouveau client si celui-ci n'a pas fait l'objet d’une enquéte de crédit par le chef
comptable.

KX Les ressources en réseaux de telécommunications

Les ressources en réscaux de télécommunications sont 'ensemble des res-
sources matériclles (satellites, modems, multiplexeurs, cartes réseaux, etc.) gérées et
controlées a l'aide de logiciels de télécommunications permettant de transporter des
données d'un endroit a un autre, au moyen de canaux (cable téléphonique, ondes
infrarouges) et de supports de communication.

A la figure 8.21, les ressources en réseaux de télécommunications sont les
ressources matérielles telles que les cartes réseaux de chaque micro-ordinateur, les
cables reliant les micro-ordinateurs au serveur et aux autres périphériques, le réseau
public de téléphone et un logiciel de télécommunications.

EX Les ressources en données

Il existe différentes formes de présentation des ressources en données: les
données alphanumériques conventionnelles qui décrivent le plus souvent des acti-
vités quotidiennes, telles une commande ou une facture; les données textuelles
comme les lettres ou les rapports; les données d'images comme les graphiques ou les
photographies; les données audio, telles la voix humaine ou la musique.

LES FONCTIONS DE L'ENTREPRISE CHAPITRE 8
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PARTIE 3(A)

A la figure 8.21, les ressources en données alphanumériques sont gérées e
stockées sur le disque dur du serveur, ce qui facilite le partage des données pour tous
les utilisateurs branchés sur le réseau a condition que ceux-ci aient I'autorisation d
consulter ces données.

I3 Larchitecture technique: une notion intégratrice

Jusqu'a maintenant, nous avons décrit les ressources informationnelles qu
facilitent la mise en ceuvre des systemes d'information et de communication. Toute-
fois, les possibilités techniques qui permettent de répondre 2 un méme besoin d'une %
entreprise sont nombreuses et forment des configurations techniques que l'on appelle /8
«architecture technique», «infrastructure technique» ou «plate-forme technique».

1 est possible de proposer pour un méme besoin des architectures techniques %
dilférentes qui modifient fortement la mise en ceuvre des systemes d'information et #
de communication dans une entreprise. Pour illustrer la relation entre I'architecture
technique et la mise en ceuvre d’un systeme d’'information et de communication, on
utilise des activités de prise de commandes.

Supposons que, pour l'entreprise A, la responsabilité de la prise de com-
mandes ait été conliée a un préposé aux commandes. Celui-ci recoit les commandes
des clients et des vendeurs par la poste ou par téléphone. Pour chaque commande, il
saisit les données sur un terminal, et tous les bons de commandes sont stockés dans
une base de données centralisée pour étre ultérieurement traités par la production et
I'expédition.

mandes de tous les clients ait é1é confice exclusivement aux vendeurs qui saisissent
les données du bon de commande chez le client sur feur micro-ordinateur portable.
Deux fois par jour, grace au réseau public de téléphone, les vendeurs transmettent 2
Pentreprise tous les bons de commandes qui sont stockés dans une base de données
centralisée pour étre ultérieurement traités par la production et I'expédition.

Supposons que, pour l'entreprise C, la responsabilité de la prise de com-
mandes des clients réguliers ait été confiée aux clients, tandis que celle des commandes
des nouveaux clients ait été confiée aux représentants. Les clients réguliers saisissent
les données de leur commande sur un micro-ordinateur en ligne avec I'ordinateur

central de l'entreprise C, tandis que les représentants utilisent la méme méthode que
I'entreprise B.

A Taide de ces trois exemples, nous constatons que les mémes activités de
prise de commandes sont réalisées, mais a I'aide d’architectures techniques dif-
ferentes. Larchitecture technique de l'entreprise C a permis de déplacer une partie
des activités de prise de commandes chez ses clients réguliers en «externalisant» une
partie des coats et des avantages de la prise de commandes chez ses clients réguliers
et a aboli le poste de préposé a la prise de commandes. Méme si ces exemples
d'architecture technique sont simples, ils permettent d'illustrer la relation entre la
notion d'architecture technique et ses effets sur 'organisation du travail.

LORGANISATION COMME SYSTEME D'ACTION F1 CENTRE MULTIDECISIONNEL




'La notion de systéme d'information
et de communication

Figure 8.22

Un systéme
d'information
et de commu-
nication

Un systeme d'information et de communication'®, illustré a la figure 8.22,
utilise des ressources humaines et une architecture technique pour accomplir des
fonctions générales de saisie, de traitement, de diffusion, de sortie, de stockage et de
contrdle qui servent a convertir en produits informatifs des ressources en données.
Un systeme d'information et de communication se situe a l'interface entre un utilisa-
teur qui a un besoin d'affaires et I'architecture technique.
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On identifie deux grandes catégories de ressources humaines: les utilisateurs
et les spécialistes du domaine technique.

Les utilisateurs sont toutes les personnes qui utilisent un systeme d'informa-
tion et de communication. Par exemple,  la figure 8.21, on trouve des préposés aux
commandes, des analystes en marketing et des représentants.

Les spécialistes du domaine technique sont toutes les personnes qui mettent
au point, maintiennent et gerent les ressources informationnelles. Par exemple, des
techniciens s'assurent que I'ensemble des ressources informationnelles soient
disponibles selon les besoins des utilisateurs, tandis que des analystes créent de nou-
veaux systemes d'information et de communication adaptés aux ressources informa-
tionnelles actuelles ou futures, en collaboration avec les utilisateurs.

LES FONCTIONS DE L'ENTREPRISE CHAPITRE 8
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La premiére activité est la saisie des données, qui peut étre effectuée a l'aid
de différents dispositifs de saisie de donnéces tels que la carte a puce ou avec band
magnétique, le clavier avec un écran de visualisation ou le lecteur optique.

Une [ois que les données sont saisies sous une forme exécutable par machine,;
elles peuvent étre traitées par diflérents logiciels d’application afin de créer les p
duits informatils deésirés (sorties), étre diflusées sur un réscau de communication
étre stockées pour une utilisation ultérieure sur des supports magnétiques tels g
des disquettes ou des disques compacts. Il existe également des activités de contrd
et de vérification de la performance qui permettent de s'assurer de la sécurité et de
performance des activités de saisie, de traitement et de diffusion.

Les produits informatifs dont les utilisateurs ont besoin sont nombreux et fott
variés: les listes imprimées, les rapports, les documents de base (cheques, bons de}
commande, etc.), les écrans de visualisation, les réponses audio, les graphiques od' A

tout autre forme de produits informatifs. jt

Par exemple, a la figure 8.22, les préposés aux commandes et les vendeuré-
saisissent au clavier les données de chaque commande. Ces données sont ensuite
validées et traitées par des programmes d’application du systeme de prise de com:
mandes, puis elles sont transportées sur un réseau local et le réseau public de lé
phone pour étre stockées sur le disque dur du serveur. 1l est possible d’élaborer diflé-
rents produits informatifs tels qu’une confirmation du bon de commande envoyé par
télécopieur ou diflérents écrans de visualisation pour permettre au préposé a la produc:
tion d’assembler les produits de la commande et a I'analyste en marketing de suivre
I'évolution des ventes en interrogeant les banques de données. Le tout correspond au g

systeme de prise de commandes, un systeme d’information et de communication.

Les relations entre I'organisation,
les systemes d'information et de communication
et 'architecture technique

Alin de présenter le role et les effets des systemes d'information et de commu- 3§
nication et de l'architecture technique dans les organisations, nous utiliserons, :3

'architecture technique.

Nous présentons quelques composantes d’un poste de travail a la figure 8.23.
Tout poste de travail administratif et de gestion peut étre décomposé: 1) selon %
I'ensemble des taches, des regles, des normes et des méthodes a suivre; 2) selon les 4%
systemes d'information et de communication; 3) selon les processus de décision et
de communication; 4) selon les qualifications et les compétences nécessaires pour 2§

accomplir les taches. Toutes ces composantes sont interreliées et s’influencent . §
R
g, -

4 PARTIE 3(A) L'ORGANISATION COMME SYSTEME D'ACTION ET CENTRE MULTIDECISIONNEL
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mutucllement en permettant ainsi a une personne d'atteindre les objectils de rende-
ment et de qualité planifiés par la direction. De plus, nous remarquons que l'archi-
tecture technique facilite la mise en ceuvre d’une des composantes de I'organisation
du travail : les systemes d'information et de communication. A leur tour, les systemes
d'information et de communication influencent les autres composantes d'un poste de
travail. Le tout doit étre intégré afin de structurer un poste de travail de fagon effi-
ciente et efficace.

doit accomplir

5" Objectifs
de rendement

7 Objectifs

¥

et de qualité

Ce que le poste

etde%

/. derendement

Poste de travail

Qualifications
et compétences
de la personne
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— régles, normes -« d'information
et méthodes et de communication
Processus
de décision

et de communication

Architecture technique

Autre poste de travail

Qualifications
et compétences
de la personne

Taches, Systéme
régles, normes d'information
et méthodes et de communication
Processus
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et de communication

i Figure 8.23

" Les relations
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sation du travail,

les systemes
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Toutefois, dans toute organisation, il est tres rare qu'un seul poste de travail
puisse compléter toutes les activités d'un processus d’affaires, par exemple, de la
prise de commande 2 la livraison chez le client. Clest plutotL un intervenant qui exe-
Cute certaines activités pour ensuite laisser 4 d’autres postes de travail I'exécution des
autres activités qui sont reliées a ce méme processus d’affaires!®*. Chaque poste de
travail doit donc s'intégrer dans d'autres postes de travail et étre coordonné avec
ceux-ci afin de réaliser toutes les activités d'un processus d'affaires selon des objectifs
de productivité et de qualité de ce dernier. Traditionnellement, les formulaires nor-
malisés en plusieurs copies ont ¢été I'un des mécanismes de coordination interpostes
pour gérer un processus d'alfaires. Aujourd’hui, les réseaux de télécommunications et

LES FONCTIONS DE L'ENTREPRISE CHAPITRE 8
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Les types de systemes d'information
et de communication

les bases de données, deux composantes informationnelles de I'architecture tech
nique, permettent de relier tous les postes de travail d’'un méme processus d'affaires
et constituent de puissants mécanismes de coordination interpostes.

Par exemple, a la figure 8.21, la tache du prépos¢ aux commandes est de
saisir les données d'un bon de commande selon les regles, les normes et les méthodes.
a suivre (celles-ci sont le plus souvent intégrées dans le programme de saisie du sys
temne de prise de commandes qui valide et controle la tache) en utilisant le systeme
de prise de commandes (systeme d'information et de communication). Ce systeme
est supporté par une architecture technique afin de stocker les informations dans une 7§
base de données, d’envoyer une copie du bon de commande par télécopieur, de
décider de la date de livraison et de les diffuser au préposé a la livraison, entre autr
personnes, en utilisant un certain savoir et savoir-faire (qualifications et competences
de la personne) afin d’atteindre des objectifs de rendement et de qualité du semceh
la clientele.

Conséquemment, tout gestionnaire doit étre capable d’organiser et de contrd-
ler le travail en spécialisant chaque poste et en I'intégrant dans d’autres postes de tra-
vail afin de s'assurer de la productivité et de la qualité de I'ensemble des processus
d’affaires de I'organisation. Ces décisions d’organisation et de supervision exigent que
tout gestionnaire connaisse suffisamment les systemes d'information et de communi-
cation ainsi que larchitecture technique s'il veut retirer des bénélices de ces mémes
systemes et de cette méme architecture technique!®. ‘

i
]
i

3

Méme si les systemes d’information et de communication utilisent différentes
combinaisons des mémes ressources informationnelles, il est préférable, du point de
vue des aflaires, de classer les systemes d'information et de communication selon les
justifications économiques et les objectifs d'affaires qu'ils soutiennent.

A la figure 8.24, nous présentons une premiere classification des systemes
d'information et de commumc"mon106 On y trouve: 1) les systemes d’information 34
et de communication qui soutiennent I'exploitation; 2) ceux qui aident a la prise
de décisions, également appelés «systemes d'aide a la décision»; 3) ceux qui sou-
tiennent la stratégie d’entreprise, aussi appelés «systemes d'information et de com-
munication stratégigues».

Cet ordre de présentation des dillerents systemes d'information et de commu-
nication suit I'élargissement progressif de leur role, en commencant par des applica-
tions reliées a I'exploitation, vers les années 1960, pour évoluer vers celles qui
touchent la stratégie d’entreprise, vers la [in des années 198097,

L'ORGANISATION COMME SYSTEME D'ACTION FT CENTRE MULTIDECISIONNEL
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E¥ Les systemes d'information et de communication
qui soutiennent I'exploitation

Les principaux systémes qui soutiennent T'exploitation sont les systemes de
traitement transactionnel et les systemes bureautiques. Ceux-ci ont pour but d’ame-
liorer Tefficience des activités opérationnelles de 'entreprise grace a l'automation par-
tielle ou complete des taches administratives et de gestion.

1. LES SYSTEMES DE TRAITEMENT TRANSACTIONNEL

Les systemes de traitement transactionnel, appelés également «systemes de
traitement des transactions», enregistrent, traitent et mettent a jour des bases de don-
nées, et produisent des rapports et des documents en utilisant les données créées par
des transactions commerciales. Le bon de commande, la facture, T'ordre de fabrica-
tion, le cheque de paic ou tout autre document de base sont des exemples de tran-
sactions commerciales.

Les principales justifications pour la mise en ceuvre des systemes de traitement
transactionnel sont I'amélioration des taches répétitives, des normes, des méthodes et
des décisions structurées, en mettant 'accent sur la réduction des codts, sur la vitesse
et Texactitude du traitement d’un volume important de données, et la recherche

LES FONCTIONS DE L'ENTREPRISE CHAPITRE 8
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Tableau 8.11

d’information plus rapide. Ainsi, un systeme de prise de commandes permet de 3
restructurer les composantes d'un poste de travail. 1l permet d'abord de standardiser
et de normaliser certaines taches du préposé aux commancdes ainsi que certaines
regles et certaines méthodes qu'il doit suivre, telles que le controle de chacune des
¢tapes de la prise de commandes, puis de translérer certaines taches et certains pro-
cessus de decision el de communication structurés a un «nouvel employé», appelé 3
«systeme d'information et de communication». Par exemple, la date de livraison ou
les décisions en matiere de crédit peuvent étre automatiquement prises par le sys-

eme d’information et de communication. Dans certains cas, les systemes de traite- i
ment transactionnel ont eu comme conséquence une déqualification du travail de 43

certains employés.

Nous présentons quelques applications de systemes de traitement transac- '

tionne! au tablecau 8.11.

- EXEMPLES DE TRAITEMENT TRANSACTIONNEL

PARTIE 3(A)

Fabrication Commer- Distribution Finance Comptabilité | Personnel Adminis-
cialisation tration
* Protection et * lancement e Fonctionne- * Gestion de » Facturation et ¢ Formation au * Service de
gestion de des com- ment du trésorerie comptabilité sein de blbliothéques'
I'environ- mandes centre de o Audit des clients I'entreprise o Relations
nement « Suivi et inter- distribution o Crédit * Services aux avec les
* Test et con- rogation des ¢ Préparation e Paie employés actionnaires
trle de qualité commandes des docu- « Comptabilité « Gestion des * Juridique
¢ Commande ¢ Traitement ments d'expe- des actifs salaires et des :
a contrdle des com- dition « Comptabilté honoraires
numérique mandes s Planification des fournis-
e Maintenance ¢ Introduction des tournées seurs
industrielie des com- e Achemine- « Comptabilté
o Enregistrement mandes ment et suivi générale
des temps * Opérations du fret
o Réception distributeurs ¢ Tarification et
o Gestion des branchés contrdle du
. fret
magasins
« Gestion des  Planification
mouvements deis
aliclas distribution
matiéres
* Planification
des capacités
de production 3
e 1y

Actuellement, grace a I'échange de document informatisé (EDI), on assiste
une transformation importante des systemes de traitement transactionnel en
autorisant les dilférents acteurs ¢conomiques tels que les clients, les producteurs et
les fournisseurs a construire des réseaux de collaboration qui permettent de trans-
mettre électroniquement presque loutes les transactions commerciales entre entre-
prises. Par exemple, une entreprise peut placer électroniquement une commande sur
I'ordinateur d’'un fournisseur, recevoir électroniquement de ce fournisseur un bon de
commande et le prix des articles commandés, confirmer électroniquement le bon de

commande et la date de livraison, etc.
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L'EDI a plusicurs avanlages pour les grandes cntreprises manulfacturicres, car,
en plus d'éliminer 'impression, P'envoi par la poste, la vérification ct la manipulation
de nombreux formulaires, il permet de metire en ceuvre la production «en flux ten-
dus» et de réduire les stocks au minimum.

9. LES SYSTEMES BUREAUTIQUES

Les systémes bureautiques combinent les techniques du traitement de texte,
du traitement d'images et de sons, des télécommunications et autres techniques de
linformation qui permettent de collecter, de traiter, de stocker et de transmettre des
messages ¢lectroniques, des documents ou tout autre forme de communication entre
les personnes, les équipes de travail et les entreprises.

Les principales catégories de systemes bureautiques sont les systemes d'édi-
tique, les systemes de élécommunications, les systemes de traitement d'images, les
systemes de réunions électroniques et les systemes de gestion de bureau. Quelques

applications de chacune de ces catégories sont présentées a la figure 8.2508,
igure 8.25 _>{ : Systémes J_ o : Er:iittizT:nt de texte
ne vue d'édition éle_ctronlque o Systéme de duplication
‘ensemble
gs systémes
ureautiques

T Systéme; W AR, « Courrier électronique
 de télecommunications * Messagerie vocale
: » Télécopie

Systemes bureautiques

o v oy o Réunions électroniques
s ihe Systémes » Systémes de travailen collaboration
de réunion électronique » Téléconférence
o Télétravail

R e S tél T P » Gestion documentaire
d it Y3 Tg? e o Autres types de traitement d'images
o traitement d Images « Systémes multimédias

R AT TR « Accessoires de bureau électronique
d t)'(s d‘e[s) ‘re“ i « Programmation électronique
7de gestion de bursau « Gestion des activités

La principale justification de mise en ceuvre des systemes bureautiques est
d’augmenter la productivité et la qualité des activités du personnel administratif, en
réduisant les efforts et les erreurs reliés aux taches administratives telles que la prépa-
ration et envoi de document, ainsi que celles des professionnels et des dirigeants, en
leur permettant de communiquer régulierement et de coordonner les activités des

équipes de travail.
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- par la direction afin qu'elles puissent sappliquer chaque fois que se produit la méme

Par exemple, 4 la figure 8.21, apres l'implantation du systeme de prise de’;
commandes, le méme préposé aux commandes voit son poste de travail restructuré,
On lui demande, en plus de saisir les commandes, de concevoir des circulaires publi-
citaires et de les transmettre par télécopieur aux clients actuels et potentiels. Ainsi,en &
plus d'utiliser un systeme de prise de commandes qui correspond a un systéme de
traitement de transaction, le préposé aux commandes utilise maintenant, sur le
méme micro-ordinateur, des systemes bureautiques tels que le traitement de texte,
Pedition électronique et I'envoi automatique de circulaires électroniques par téle-
copieur. Evidemment, ces nouvelles taches exigent du préposé aux commandes de
nouvelles qualifications et de nouvelles compétences.

X Les systemes d'aide a la décision

Les systemes d'aide a la décision visent 2 aider directement les responsables
de prise de décisions en leur fournissant les renseignements importants 4 'appui de
leurs décisions. 1l existe six types de systemes d'aide a la décision: les systemes de .8
décision programmeés, les systemes de production de rapports, les systemes interac-
tifs d'aide a la décision, les systemes d'information pour dirigeants, les systémes-‘-‘?
experts et les systemes d'aide a la décision collective (voir la figure 8.24). ;

La principale justification des systemes d’aide a la décision est d’améliorer
Tefficacité et l'efficience des différents types de prises de décisions des gestionnaires
et des professionnels dans les organisations.

1. LES SYSTEMES DE DECISION PROGRAMMES

Les systemes de décision programmeés sont des systemes qui automatisent des 48
processus structurés de décision si I'on peut définir un modele mathématique pour 28
obtenir un choix unique de décision. Par exemple, une décision de réapprovision- %
nement peut sappuyer sur un modele de prévision des ventes et sur l'état des stocks 73
afin d'estimer le niveau de réapprovisionnement. Ainsi, cette décision peut &tre pro- b
grammée pour étre exécutée automatiquement par le systeme d’information et de
communication sans lintervention d'un gestionnaire ou d'un professionnel en ges-
tion des stocks.

De plus, les regles, les directives, les normes et les méthodes ont été décidées

situation, telle que la demande de crédit d'un nouveau client. La direction a ainsi
programmeé toutes les décisions touchant une méme situation. La mise en ceuvre
d’un systeme e traitement transactionnel saccompagne également de I'automatisa-
tion de certaines regles, directives, normes et méthodes que I'on nomme aussi «sys-
temes de décision programmes».

Q. LES SYSTEMES DE PRODUCTION DE RAPPORTS

Les systemes de production de rapports sont des systemes d'information et de
communication qui fournissent des rapports préformatés, produits périodiquement
ou sur demande, afin de donner de l'information descriptive, le plus souvent de con-
trole, sur des activités élémentaires de gestion. Par exemple, tous les mois, le
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dirccteur des ventes a besoin des différents rapports sur I'évolution des ventes par
vendeur, par territoire et par client. De plus, ces rapports de contrdle indiquent sou-
vent les écarts de performance entre les ventes du mois de 'année courante et celles
du méme mois de 'année précédente. Grace a ces rapports, les directeurs peuvent
analyser et interpréter la progression des ventes et apporter des actions correctrices
sily a lieu.

Contrairement aux systemes de décision programmeés, les systemes de pro-
duction de rapports permettent a un décideur, lors d'un processus semi-structuré de
décision, d'obtenir l'information dont il a besoin, le plus souvent par extraction et
manipulation des donnécs provenant de I'exploitation, pour analyser et interpréter la
situation, et recommander des actions correctrices s'il y a lieu.

Les systemes de production de rapports aident le plus souvent des agents de
maitrise (cadres de premier niveau) a s'assurer que les buts de l'organisation sont
atteints en mesurant le rendement et en comparant les résultats obtenus a ceux qui
étaient prévus.

Par exemple, a la figure 8.21, l'analyste en marketing interroge régulierement
la base de données des commandes alin de visualiser a Iécran différents rapports de
contréle au sujet de I'évolution des ventes par représentant, par territoire et par client
en utilisant les données déja mémorisées lors de la saisie des commandes.

3. LES SYSTEMES INTERACTIFS D'AIDE A LA DECISION

Un systeme interactif d’aide a la décision (SIAD) fournit une aide interactive a
un décideur. 1l amplifie ainsi la compréhension et le jugement de ce dernier lors de
processus de décision faiblement structuré. 1l lui procure des modeles analytiques,
des bases de données spécialisées et un interface qui facilitent le dialogue entre l'utili-
sateur et le systtme d'aide & la décision. Par exemple, un analyste financier peut, a
l'aide d’un tableur, simuler différentes situations en modifiant la valeur d’'une ou de
plusieurs variables, telles que le taux d'intérét et le cout de la main-d’ceuvre, dans le
sens d’une augmentation des couts. Il peut également évaluer les conséquences de
ces changements sur d’autres variables telles que le profit ou les flux d’encaisse.

Les analystes, les prolessionnels et les gestionnaires sont ceux qui utilisent le
plus souvent les systemes interactifs d’aide a la décision. 1ls le font dans le but d'ana-
lyser, d’expliquer et de prévoir les effets & court ou a2 moyen terme de certaines déci-
sions qui peuvent étre influencées par de brusques changements économiques et
politiques importants.

On peut également inclure dans cette catégorie tous les systemes interactifs
d'aide a la conception el de simulation: par exemple, tous les logiciels de conception
assistée par ordinateur dans le domaine du génie, de I'architecture et du design
industriel.

8. LES SYSTEMES D'INFORMATION POUR DIRIGEANTS

Les systemes d'information pour dirigeants, également appelés «tableau de
bord de gestion», integrent les caractéristiques des systemes de production de rap-
ports et des systemes interactifs d'aide a la décision afin de répondre aux besoins
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diaires sur les facteurs critiques de succes. Les facteurs critiques sont des mesums;
clés de la performance qui permettent d'atteindre les objecufs stratégiques d'un
entreprise.

Puisque les dirigeants ont peu de temps a consacrer a l'utilisation des sys-'
temes d'information, les systemes d'information pour dirigeants doivent étre faciles3’
utiliser et 2 apprendre. On insiste beaucoup sur des interfaces visuels et graphiques.

5. LES SYSTEMES EXPERTS

Les systemes experts sont des systémes d'information et de communica
qui utilisent des connaissances dans un domaine complexe et spécialisé et qui a
sent a titre de conseillers-experts aupres des utilisateurs. Ainsi, un systeme expert§
utilise non seulement des données, mais également des connaissances stockées so

rences afin de conseiller un utilisateur.

Par exemple, il est possible qu'un systeme expert en matiere de diagnost
puisse vérifier la qualité du service a la clientele et recommander des actions corre
trices au directeur de la mise en marché.

6. LES SYSTEMES D'AIDE A LA DECISION COLLECTIVE

Dans les organisations, plusieurs décisions nécessitent I'intervention d'un 3
groupe de personnes pour en arriver a une décision collective sur une question pré-
cise. Les systemes d'aide & la décision collective facilitent le processus de décision de
groupe afin de soutenir des taches précises, telles que la négociation entre les repré-
sentants syndicaux et patronaux (réunions électroniques), ou encore les membres e
d'une équipe d’ingénicurs, de techniciens et de travailleurs spécialisés dont les postes
de travail sont reliés par un réseau local dans le but de concevoir et de produire une 74
nouvelle machine qui demande l'intégration de plusieurs spécialistes: mgemeurs
mécanique, ingénieurs en électricité, techniciens de machines-outils, etc. i

K2 Les systémes d'information et de communication
stratégiques

Les systemes d'information et de communication stratégiques permettent de
soutenir la stratégie d'entreprise. Ces systemes sont des applications qui, en plus de
maintenir I'exploitation et la prise de décisions, appuient des stratégies d'affaires
telles que l'avantage concurrentiel, la réponse concurrentielle, la coopération et #
l'alliance, la différenciation, T'innovation ou tout autre justification stratégique d'in-
vestir dans les systemes d'information et de communication (voir les chapitres 5 ;
et 9). Ainsi, les potentiels actuels des systemes d'information et de communication
permettent d’aller au-dela de la simple automatisation des taches et des méthodes de
entreprise; ils permettent, intégrés a la stratégie d’entreprise, de transformer radi
calement les organisations.
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“Figure 8.26

Les niveaux de
nouvelles
configurations
de 'organisation
amenés par les
systémes

"d'information

et de commu-
nication

C. Wiseman!%, en utilisant les cinq florces concurrentielles et les stratégies

génériques de M. Porter, a montré que les investissements en systemes d'information
et de communication peuvent soutenir des stratégies concurrentielles en modifiant le
pouvoir de négociation d'une entreprise vis-a-vis de ses clients et de ses fournisseurs,
cn permetiant d'intensificr la rivalité avee les concurrents actucls ct en réduisant les
menaces des produits ou des services substitutifs et celles des nouveaux entrants.

Les relations entre les changements
organisationnels et les beénefices d'affaires
provoques par les systemes d'information
et de communication

En utilisant deux dimensions, I'ampleur des changements organisationnels et
les bénéfices d'affaires que procurent ces changements, il est possible d'identifier cing
niveaux de nouvelles configurations de I'organisation qu'ont amenés les systemes
d’information et de communication depuis leur utilisation dans les organisations“o.
Ala figure 8.26, les deux premiers niveaux, la phase évolutionniste, concernent
I'exploitation localisée et lintégration interne des systemes d'information et de com-
munication. Les trois niveaux suivants, la phase révolutionnaire, concernent la trans-
formation des processus d'affaires que sont la réingénierie des processus d'affaires, la
réingénierie des réseaux d'affaires et la redéfinition de la mission.

Elevée &

—p

(5 Redéfinition de la'mission )
Avantages
économiques

et G Réingénierie des réseaux d'affalres )
valeurs nouvelles

(3 Réingénierie des processus d'affaires )

) Efficience
et

) efficacité
Elevé

Niveau des bénéfices d’'affaires

Phase
révolutionnaire

Phase
évolutionniste

<2 Intégration fonctionnelle de I'ED!

Ampleur des changements organisationnel

G Exploitation localisée de I'EDI

Faible

Faible
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La pertinence de ce modele est de montrer que les bénéfices des syste
Jinformation et de communication ne proviennent pas de I'ampleur des invest
ments en ressources informationnelles, mais plutot de la capacité de la direction génb
rale et des cadres intermédiaires de décider, de gérer des changements organisationsg
nels et stratégiques entrainés par les systemes d'information et de communication

Nous traiterons quatre configurations afin de montrer que la gestion des;
bénéfices des systemes d’information et de communication outrepasse la simple]
automation pour devenir des enjeux organisationnels et stratégiques importants. ¥
enjeux demandent d’intégrer completement les potentiels des systemes d'informatio
et de communication dans le processus d’élaboration de la stratégie dentreprise 11215

¥ La phase évolutionniste

La phase évolutionniste comprend deux niveaux: le premier appelé «explol
tation localiséer, et le deuxieme appelé «intégration fonctionnelle».

1. VEXPLOITATION LOCALISEE

Le premier niveau est lexploitation localisée des systemes d'information et deg
communication. 11 vise 2 automatiser certaines activités a l'intérieur d'une .‘,-_;‘
d'entreprise telle que la comptabilite ou le marketing. En automatisant localement}
certaines tiches, il est alors possible d'augmenter Uefficience des activités administrasfg
tives d'une organisation. Par exemple, un systeme de paie se justifie financierement 34
I'aide d’une analyse avantage-cot; le coat de production d’un cheque par le systeme &
de paie est inférieur au colt de production manuelle et comporte peu d'interdépe
dance sur d'autres activités de Porganisation. En utilisant des techniques financitres
telles que le retour sur investissement, on démontre facilement qu'il existe des béné- 4
fices d'alfaires 2 automatiser certaines taches structurées.

2. LINTEGRATION FONCTIONNELLE

Le deuxieme niveau est lintégration fonctionnelle, une amélioration continuey
du premier niveau, parce que I'on vise I'intégration des fonctions internes 2 l‘orgarﬁég
sation, par exemple l'intégration des activités de la fonction marketing 2 celles de lay
production et de l'expédition pour la gestion des commandes. A ce niveau d‘iméfi;'
gration fonctionnelle, I'apparition des systemes de base de données, d’ordinateurs
centraux a traitement partagé et des réseaux de télécommunications permet 2 des
utilisateurs de différentes fonctions d'intégrer certaines activités sans modifier fonda-
mentalement la structure organisationnelle. Les développements des systemes d'infor-
mation ont calqué la structure organisationnelle sans fondamentalement la remettre

en question.

B3 Laphase révolutionnaire

Nous traiterons seulement les deux premiers niveaux de la phase révolution
naire, soit la réingénierie des processus d'affaires et la réingénierie des réseaux d'affaires
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1. LAREINGENIERIE DES PROCESSUS D'AFFAIRES

Le troisieme niveau est la réingénierie des processus d’affaires, une transforma-
tion radicale des processus internes de I'organisation. On dessine de nouveau les
organisations et leurs processus d'alfaires en exploitant tout le potentiel des res-
sources informationnelles et des systemes d'information et de communication, et en
se centrant sur la mission fondamentale de l'organisation. On peut comparer cette
révolution a la révolution industrielle qui a permis de réorganiser le travail artisanal
en exploitant les potentiels des technologies de production afin d'améliorer la pro-
ductivité grace a la division du travail. On a alors assisté a une transformation radi-
cale de I'organisation et de ses structures.

Les conséquences organisationnelles de la réingénierie sont importantes.
P. Drucker!!* prévoit que, d'ici la fin des années 1990, le nombre de niveaux hiérar-
chiques des grandes entreprises diminuera de moitié¢ et que le nombre de gestion-
naires baissera de un tiers. Ainsi, on restructure les organisations en simplifiant les
processus opérationnels selon des objectifs stratégiques et en exploitant pleinement
les potenticls des systemes d'information et de communication.

On assiste 2 une intégration des concepts d’organisation et des systemes d'infor-
mation et de communication. Ces derniers ne sont plus percus comme des moyens
d’automation de la structure actuelle, mais plutét comme des moyens pouvant
restructurer completement lorganisation en simplifiant les processus organisation-
nels, en facilitant le travail de collaboration, en favorisant la communication et en
décentralisant la gestion.

2. LA REINGENIERIE DES RESEAUX D'AFFAIRES

Le quatrieme niveau, la réingénierie des réseaux d’affaires, est une transfor-
mation radicale des réseaux d'affaires. Les entreprises se sont toujours préservées des
perturbations de l'environnement en protégeant leurs activités principales par l'inté-
gration verticale ou horizontale ou les deux. Ainsi, une entreprise pouvait s'assurer
d'un approvisionnement continu en matiéres premieres en acquérant un fournisseur
de matitres premieres. Aujourd’hui, l'intégration électronique est une option intéres-
sante 4 l'intégration verticale ou horizontale, car il est possible, a I'aide des mécanis-
mes d'échange et de contréle de I'information, d'atteindre les objectifs comparables
sans devenir propriétaire d'un fournisseur de matieres premiéres. Il est possible d’ex-
ploiter l'intégration électronique pour qu'elle devienne un mécanisme de marché
aussi efficace que l'intégration verticale et horizontale.

On peut ainsi comprendre l'importance économique de la notion d’autoroute
électronique pour les entreprises et les gouvernements.

Donc, les bénéfices des systemes d'information et de communication ne sont
pas liés a Pampleur des investissemnents, mais a la capacite de la direction générale et
des cadres de gérer les transformations stratégiques et organisationnelles provoquées
par les systemes d’information et de communication.
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La gestion de la fonction
systeme d'information

L'évolution des ressources inlormationnelles!!>!!7 a grandement influencé
gestion et les modes d’organisation de la fonction systeme d'information. Au déby
de l'informatisation, 'offre de ressources informationnelles ne permettait pas le pa
tage des ressources. Chaque service possédait un ordinateur dedié au traitement d
certaines de ses taches routiniéres; la décentralisation des ressources mformanon-
nelles était la seule option possible. Par la suite, I'offre d’ordinateurs centraux et ?';-
réseaux de communication a permis de centraliser la majorité des ressources info ]
mationnelles telles que les ordinateurs, les bases de données et les ressources§
humaines spécialisées en informatique vers la fonction systeme d'information. Les 8

données, interroger les bases de données et recevoir, le plus souvent par courrier, dif-
ferents rapports. Plus récemment, I'offre de ressources informationnelles telles que

mationnelles n'incombe plus seulement aux 1nformauc1ens elle est maintenant une :
responsabilité partagée par tous les gestionnaires.

De nos jours, la fonction systeme d'information est responsable de gérer les "‘_
ressources informationnelles et les systemes d’information et de communication
d’une entreprise en collaboration avec la direction générale et les utilisateurs. L'en- J.
semble des activités de gestion de la fonction systeme d’ information!!8, illustrées ala 3§
figure 8.27, peuvent étre regroupées sclon six dimensions: la gestion stratégique, la #
gestion administrative, la gestion du développement, la gestion de T'exploitation, 1a * ;.

Figure 8.27 gestion des services techniques et la gestion partagée. Souvent, la responsabilité de - 3
Les six domai- chacune de ces dimensions de gestion est confiée a un service ou département de la '
nes de gestion fonction systeme d’information.

des ressources

informationnelles

de la fonction S
R . estion
syst.eme d'infor des ressources
mation . Informationnelles
&
Gestion Gestion (etion Geztnon d Gesthn g Gestion
stratégique administrative dil e es services partagée
développement I'exploitation techniques .
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+  La gestion de

iz technique

KX La gestion stratégique

La gestion stratégique consiste 2 intégrer la planification stratégique des sys-
temes d'information aux objectifs stratégiques de I'entreprise, a explorer les possibi-
lites stratégiques entrainées par les systemes d’information et de communication
stralégiques en établissant une veille technologique. Elle sert aussi a contraler et a
évaluer I'utilisation des systemes d'information et de communication et a élaborer des
politiques et des normes d'utilisation, d'acquisition ct de répartition des ressources
informationnelles ainsi que la gestion de l'architccture technique. Nous étudicrons
seulement la gestion de I'architecture technique a cause de son importance croissante
dans les activités de la fonction systeme d’information.

La gestion de l'architecture technique consiste a planifier, 2 organiser et a con-
troler les ressources matériclles, logiciclles, en données et en réscaux de télécommus-
nications!!.

La gestion de l'architecture, illustrée 2 la figure 8.28, integre la planification
stratégique de l'entreprise et, sur le plan stratégique de développement, I'architecture
technique. La planification stratégique de larchitecture permet de déterminer les
grandes orientations de I'architecture technique qui ont un effet a long terme sur le
déploiement de la stratégie d’entreprise et de la structure organisationnelle. Voici
quelques enjeux technologiques de T'archilecture: Devons-nous distribuer les res-
sources informationnelles dans les départements? Quelles ressources doivent étre
centralisées et lesquelles doivent étre décentralisées? Comment allons-nous répartir
et intégrer les ressources informationnelles entre les niveaux suivants: le poste de tra-
vail, I'équipe de travail, le département, le site géographique de chaque usine ou
filiale et le si¢ge social afin de simplifier, d’automatiser et d'intégrer les processus
d’affaires ? Quelles taches, quelles activités et quelles décisions devons-nous centra-
liser et décentraliser, a qui, quand et comment?

Stratégle d'entreprise

>.1 ¢ Plan stratégique de I'architecture technique

Plan d’architecture Plan d'architecture
des systémes Plan d’architecture Plan d'architecture a e
d'lnformatlpn gt du matériel des données télécommunications
de communication
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" Une des approches actuelles de l'architecture technique est 'approche client-
serveur qui consiste a répartir les données, les traitements et les équipements afin de 3
les décentraliser a travers l'organisation. Cette architecture technique est fort diffé-
rente d’une architecture centralisée sur de gros ordinateurs oti les données, les traite-
ments et les équipements sont centralisés dans une salle au si¢ége social. Comme on §
peut le constater, les décisions d’architecture technique sont stratégiques, car elles §
peuvent influencer toute l'organisation du travail d’'une entreprise et les relations de k.
cette derniere avec 'environnement économique et politique.

Une fois que l'architecture technique cible est définie, on doit élaborer une
planification administrative de chacune des ressources informationnelles de l'archi-
tecture technique et controler leur mise en ceuvre a l'aide de plan opérationnel. Par
exemple, comment allons-nous structurer et distribuer les bases de données afin de
répondre a tous les besoins locaux des utilisateurs finaux et globaux de I'entreprise? 3
Quels systemes d'information et de communication devons-nous créer ou acquérir?

Larchitecture technique est donc devenue une composante majeure de la i
stratégie et de la structure organisationnelle de toute entreprise. La direction générale
doit absolument étre capable de l'intégrer lors de I'¢laboration de la stratégie d’entre-
prise afin que les spécialistes de la fonction systeme d’information puissent mettre au
point une architecture technique compatible avec la stratégie d’entreprise, et la plus
flexible possible.

X La gestion administrative

Comme toute autre fonction d'entreprise, la fonction systeme d'information
doit gérer, diriger, organiser et controler dillérentes activités propres 2 la fonction.

[es activites dadministration consistent a planifier ¢t a controler les budgets
dexploitation et d'investissement, les plans de développement des systemes d'infor-
mation et de communication, les programmes de sécurité et de reprise lors de sinis- %
tres, les méthodes et les outils de travail, de développement et d'exploitation des .5
ressources informationnelles, la dotation, la rémunération, I'évaluation du rendement
ainsi que la formation et le perfectionnement des ressources humaines.

K3 Lagestion du développement

L'identification des besoins, la conception, I'analyse, la mise en ceuvre et l'en-
tretien des systemes d'information et de communication représentent des activités 3
importantes de la gestion du développement. De plus, la gestion du développement 3
consiste a développer l'architecture technique en élaborant des projets pilotes pour
tester de nouveaux équipements de pointe ou de nouvelles approches et en propo-
sant I'acquisition de nouvelles ressources informationnelles.

L’ORGANISATION COMME SYSTEME D'ACTION ET CENTRE MULTIDECISIONNEL
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Puisqu'il est possible de développer différents types de systemes d’'informa-
tion et de communication, les approches, les méthodologies et les techniques de
développement doivent étre adaptées a chaque projet de développement. Deux
criteres sont souvent ulilisés pour décider de la méthodologie de développement
d'un systeme d’information et de communication: la définition initiale des besoins et
la complexité du développement. Au tableau 8.12, nous présentons quatre situations
et la méthodologie conseillée pour chacune de ces situations.

Tableau 8.12 L’APPROCHE DU DEVELOPPEMENT
- : D’UN SYSTEME D'INFORMATION
~ET DE _C_OMMU.NICATION : 1
COMPLEXITE DU DEVELOPPEMENT
Faible Elevée
FAIBLE DEFINITION Approche évolutive Approche innovatrice
DES BESOINS
DEFINITION ELEVEE | Approche élémentaire du cycle Approche systémique du cycle
DES BESOINS de gestion du projet de gestion du projet

KX La gestion de I'exploitation

Les activités d'exploitation sont la saisie de données, la production de pro-
duits informatifs selon les délais de livraison, I'évaluation de la performance des
ressources informationnelles, le controle et la qualité de la production et des archives
inlormationnelles ainsi que toutes les activités de soutien a la production telles que
lordonnancement et les échéanciers de production, la qualité des sorties, 'approvi-
sionnement et la gestion des stocks de ressources physiques nécessaires a la produc-
tion: les papiers, les formulaires, les supports d’information, etc.

B3 La gestion des services techniques

La gestion des services techniques consiste a fournir des services conseils aux
utilisateurs f{inaux. Parmi les services offerts par la fonction systeme d'information,
on trouve un service de dépannage, d’acquisition et d'installation de ressources infor-
mationnelles, de soutien technique pour les produits normalisés, de formation a l'utili-
sation des systemes d'information et de communication et d’évaluation de la sécurité.

Evidemment, les services de la fonction systeme d'information peuvent varier
beaucoup selon le degré de décentralisation des ressources informationnelles. Ainsi,
dans certaines entreprises, tous les services techniques ont été décentralisés dans les
unités d'affaires.

LES FONCTIONS DE L'ENTREPRISE CHAPITRE 8



KB Lagestion partagée

La gestion des systemes d'information et de communication est de plus en

plus partagée entre la direction générale, les services utilisateurs et la fonction sys-
teme d'information.

Si I'on utilise les cing dimensions précédentes et que I'on distribue les
responsabilités entre la fonction systeme d'information et chacun des services utilisa-
teurs, on obtient une configuration du partage des responsabilités entre la fonction 3§
systeme d'information et chaque service utilisateur (voir le tableau 8.13). Ainsi, il est
possible de décider et d'évaluer la gestion partagée des ressources informationnelles
ct des systemes d’information et de communication d’une organisation.

Tableau 8.13 UN MODELE POUR DEFINIR LA GESTION PARTAGEE

DES RESSOURCES INFORMATIONNELLES ET DES SYSTEMES
D'INFORMATION ET DE COMMUNICATION (SIC)

Gestion Gestion Gestion du Gestion de Gestion
stratégique | administrative | développement| I'exploitation | des services
techniques

ACTIVITES CENTRALISEES
A LA FONCTION SYSTEME
D’ INFORMATION

ACTIVITES PARTAGEES

ACTIVITES DECENTRALISEES
AU SERVICE UTILISATEUR |

La gestion partagée est influencée par de nombreux facteurs: la nature des
activités de 'entreprise, sa structure, sa stratégie, sa taille et son évolution, les besoins %
des services utilisateurs, les ressources informationnelles ainsi que les relations de i
pouvoir.

PARTIE 3(A) T ORGANISATION CORMAE SYSTERL TVAC TION T CENTRE MU TIDECISIONNYE]
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'Résume

L'offre et le potentiel de ressources informationnelles et d'application des
systemes d'information el de communication peuvent transformer radicalement les
organisations et leurs relations avec différents acteurs économiques et politiques.
Toutefois, l'imagination et la créativité des membres d’une organisation, spécialement
celles de la direction générale, peuvent permettre de découvrir de nouvelles fagons,
amorcées par les systemes d'information et de communication, de planifier, d'orga-
niser, de diriger et de contrdler l'organisation du travail et leur stratégie d'entreprise.

Par exemple, a l'aide des réseaux de télécommunications, il est possible de
profiter a la fois des avantages de la décentralisation et de la centralisation. Ainsi, une
grande entreprise de [abrication d’équipements électroniques a implanté un nouveau
systeme d'approvisionnement ou chaque division peut commander aupres de cer-
wins fournisseurs les matieres premieres dont elle a besoin et transmettre les infor-
mations au siege social. Cela permet d’améliorer les délais de livraison, mais ne per-
met pas 4 chaque division de profiter de remise de quantités. Toutelois, grace a un
réseau de 1élécommunications et a des bases de données standardisées, il est possible
de regrouper toutes les commandes des divisions au siege social afin de permettre de
négocier une remise de quantités. On profite ainsi des économies d’échelle et de
délais de livraison rapides.

De nombreux exemples comparables incitent a penser qu'une nouvelle ges-
tion est en émergence. Les notions de stratégie, de structure organisationnelle, de
direction et de controle doivent étre repensées poury inclure les technologies, et spé-
cialement les systemes d’information et de communication.
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