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Résumé

Dans un univers économique de plus en plus concurrentiel et incertain, I’entreprise est
soumise a plusieurs contraintes, dont la contrainte principale est celle de la performance et de
la rentabilité. Pour s’introduire a une logique de pilotage de la performance, I’entreprise doit
chercher des activités créant de la valeur dans le futur et penser a étre réactive en cas

d’évolution des marchés et des besoins.

Notre mémoire traite les différents roles d’un systéme informatique dans une entreprise

et comment un systeme informatique aide la gestion de ressource humain .

Systéme informatique ou bien ERP dans le terrain joue un grand réle d’amélioration la

performance d’entreprise au niveau (économique, organisationnelles et ressource humain) .

Mots clés :

Systéme d’informatique-gestion de ressource humain-performance-
ERP



Abstract

In an increasingly competitive and uncertain economic world, a company is subject to
several constraints, the main one is that of performance and profitability of the entity. To in-
troduce a performance management logic, any company must look for activities creating val-
ue in the future while being reactive in the event of changes or evolution in markets and con-
sumer’s needs.

Our dissertation deals the different roles of a computer system in a company and how a com-
puter system helps the management of human resources.

A computer system or ERP in the field plays a big role in improving company performance at
the level (economic, organizational and human resource

The keys words : performance, human management , ERP
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INTRODUCTION
GENERALE

Les entreprises évoluent dans un environnement de plus en plus complexe et changeant. Elles
confrontent aujourd’hui plusieurs problémes : des marchés saturés, une competitivité accrue,
des clients plus exigeants et moins fideles, etc. Dans un tel environnement, la compétitivité
des entreprises dépend de plus en plus de leur flexibilité et de leur capacité d'innover, tant
dans leur structure organisationnelle, leur mode de production que dans leur mode d'échange
avec les clients et les fournisseurs. Cependant, dans leur recherche de compétitivité, le princi-
pal obstacle auquel se heurtent les entreprises est la difficulté d’obtenir des données et infor-
mations précises et des interfaces convenables entre les différentes fonctions de 1’entreprise.
Le probléme vient du fait que I’entreprise est organisée généralement selon un mod¢le fonc-
tionnel caractérisé par la multiplication des sous-systémes d’information. Pour faire face a ce
probléme de dispersion de I’information et aux obligations de compétitivité, I’entreprise tente
de modifier son organisation verticale par fonction pour passer a une organisation horizontale
par processus orientée client. Ce nouveau modele suppose 1’intégration des principaux pro-
cessus de I’entreprise et la mise en place d’un systéme d’information cohérent garantissant
I’unicité de I’information et I’acces a celle-ci a partir de toutes les fonctions de 1’entreprise.
Les progiciels ERP (Entreprise Ressources Planning) viennent supporter de telles orientations

organisationnelles et stratégiques

De ce fait, les entreprises mettent en place des outils de collecte, de mémorisation et de trai-

tement des données nécessaires a la conduite de I’activité. Ces outils sont des systémes



d’information et ils occupent une place prépondérante au sein des entreprises. « Pour
[’entreprise, l'information est simultanément un instrument de connaissance et un moyen
permettant de réduire [’incertitude et la complexité de son environnement. L’information
constitue la matiere premiere de toute décision et le fondement de tous les systemes de ges-

tion. De ce fait, elle est une donnée stratégique que [’entreprise doit organiser.»l

Les systémes d’information peuvent jouer un role crucial dans le succés d’une entreprise. En
effet, les dirigeants d’entreprises sont souvent confrontés a un certain nombre de choix déci-
sifs (allocations de ressources, choix d’un modele économique), qui engagent 1’entreprise
dans le long terme. Ces choix ne pouvant qu’étre faits a partir des données dont disposent les
dirigeants de I’entreprise, I’information posséde désormais une valeur d’autant plus grande

qu’elle contribue a I’atteinte des objectifs de 1’organisation.

La performance et I’efficacité globales dépendent alors de la capacité de ’entreprise a cons-

truire un systéme d’information approprié, aussi bien en interne qu’a I’externe.

« L’évaluation des systemes d’information correspond a l’apparition de nouveaux besoins
liés aux activités de [’entreprise et a la nécessité de disposer facilement et rapidement
d’informations fiables pour la prise de décisions. Elles sont aussi dictées par la volonté de
réduire les coiits de possession de I’outil informatique et ’obsolescence des technologies uti-

lisées. » 2

Le systéme d’information des ressources humaines est la mise en place d’un ensemble de
programmes permettant d’assurer un certain nombre de tdches administratives appliquées aux
ressources humaines, ils fournissent un inventaire des postes et des compétences existant au
sein d’une organisation donnée. C’est la base d’un ensemble d’instruments dont disposent les
gestionnaires afin de formuler des objectifs, de prendre des décisions en matiére de ressources

humaines

' P.CHARPENTIER : organisation et gestion de I'entreprise, éd : Armand colin, Paris, 2004, p : 131.
? J.GABAY et B.GEBRE : les conduites des projets d’évaluation des systémes d’informations, éd : Dunod, Paris,
1999, p, 260.



Importance de I’étude :

Notre étude permettra d’éclaircir la maniére dans laquelle une entreprise utilise ERP,
suit sa performance et sa rentabilité au des niveaux différents économique ,organisationnelle

et ressource humain .

Notre travail est centré sur I’impact ERP sur la performance d’entreprise . Ce qui nous
amene a poser la problématique suivante :
Comment I’entreprise NESTLE gere ses ressources avec ERP pour développer sa per-

formance ?

Afin de répondre a notre question principale, nous nous sommes interrogés sur les ques-
tions suivantes :

- En quoi consiste le ERP ?

- Comment peut-on mesurer la performance d’entreprise comme 1’entreprise nestle ?

- La gestion de ressource humain de NESTLE, est-elle saine pour atteindre un dévelop-

pement au niveau administrative et opérationnel ?

Pour atteindre notre objectif de recherche et bien cerner notre problématique, nous
avons jugé utiles d’émettre les hypotheses suivantes :

HG : ’ERP améliore la performance d’entreprise.

H1 : L’ERP améliore la productivité administrative.

H2 : L’ERP améliore la productivité opérationnelle.



Pour recueillir les données nécessaires a cette recherche, on va mener une étude de cas dans la
société Nestlé Par la suite, on va analyser les données collectées. Cette analyse sera partagée

en une analyse qualitative et une autre quantitative.
L’organisation de cette recherche est articulée comme suit :

e Le premier chapitre a pour objectif d’étudier la notion de SYSTEM
D’INFORMATIQUE et de présenter ’ERP comme une technologie de

I’intégration.

e Le deuxieme chapitre présente les différents bénéfices procurés par I’ERP, la
définition de la performance et montre par la suite le lien existant entre
I’implantation d’un ERP et la performance de I’entreprise. Un modele concep-

tuel illustrant cette idée sera établi.

e Le troisieme chapitre est consacré a la description de la méthodologie de col-
lecte de données nécessaires pour la veérification empirique du modeéle prééta-
blit.

e Le dernier chapitre est destiné a analyser les résultats provenant des données

de la recherche.



CHAPITRE 1 : SYSTEME INFORMATIQUE ET GRH

INTRODUCTION

Avec I’avénement de ce qu’on appelle *’ la nouvelle économie’’ centrée sur le développement
assez rapide des nouvelles technologies d’information et de communication, une nouvelle ere
s’ouvre désormais aux organisations, c’est celle de la connaissance, de I’information, du vir-

tuel et du tout numerique.

La fonction Ressources Humaines évolue ... Ce changement permanent nécessite de nou-
veaux outils et de nouveaux comportements au nombre desquels I'on peut compter une plus

grande réactivité et une attention permanente.

Outils privilégiés de stockage, de traitement, de diffusion d’informations et d’aide a la déci-
sion de gestion, ces nouvelles technologies sont au cceur du systéme d’information et offrent
aux entreprises de nouvelles perspectives organisationnelles et managériales, leur permettant

d’améliorer leur performance globale.

L’objectif de ce chapitre est donc d’éclairer le débat sur la notion du systeme d’information
(section 1), de faire le point SIRH (section 2), et présenter ERP comme un outil de gestion

(section 3)



Section 1 : Systéme d’information

Selon LAUDON K.et LAUDON (2006), un systeme d’information peut étre de différents
types *:

- Manuel : c¢’est-a-dire qu’il repose sur 1’utilisation du papier et du crayon,
- Parallele : ceci représente le bouche et oreille,

- Informatisé : le SI repose sur des technologies informatiques, des logiciels et du matériel.
Lorsque nous parlerons de systéme d’information au cours de ce mémoire, nous ferons réfé-

rence a ce dernier type de systéme : le systéme d’information informatisé.

I.  Définition du systéme d’information. :
On pourrait donc penser qu’un systéme d’information représente un ensemble

d’informations, mais c’est un peu plus compliqué puisque ce dernier est représenté comme la

deuxieme dorsale nerveuse aprés les hommes au sein d’une entreprise.

Lorsque le cycle économique d’une entreprise est ralenti ou méme arrété, le gestionnaire de
I’entreprise va chercher a trouver d’ou viennent ces ralentissements (sous- payer ou sur payer
les salariés, ne pas bien le gérer, le former ou bien le motiver, etc.),. Une fois les problémes
trouvés, il lui faut organiser des moyens pour étre informé en temps réel de 1’état
d’avancement sur la résolution de ces derniers : c’est ce qui va constituer le systéme

d’information.

3 LAUDON, K., et LAUDON, J., Management des systemes d’information p26



Figure N°1 : représente SI d’une entreprise.
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La définition de LAUDON K. et LAUDON L. du systéeme d’information est la suivante : « un
systéme d’information est un ensemble de composantes inters reliés qui recueillent de
I’information, la traitent, la stockent et la diffusent afin d’aider a la prise de décision, a la

. . A . . . 4
coordination et au contrdle au sein de I’organisation "»

Robert REIX ° s’est inspiré des théories de management pour donner sa propre définition de
systeme d’information : « Ensemble organisé de ressources : matériel, logiciel, personnel,
données, procédures... permettant d’acquérir, de traiter, de stocker des informations (sous
forme de donnée, textes, images, sons, etc.) dans et entre des organisations ». Selon lui, le but
d’un systéme d’information est « d’ Apporter un soutien aux processus de travail dans
I’organisation selon trois modalités principales : fournir de I’information, assister le travail
humain et automatiser le travail » Il ne faut pas penser qu’un systéme d’information ne soit
qu’un systéme informatique, mais c’est tout systéme qui va permet de réaliser des processus

de collecte, mais aussi de mémorisation et de traitement de 1’information.

Le Sl est donc « un réseau complexe de relations structurées ou interviennent des hommes,
des machines et des procédures, qui a pour objet d’engendrer des flux ordonnés
d’informations pertinentes, provenant de sources internes et externes a 1’entreprise et desti-
nées a servir de base aux décisions ® ». Un SI se compose des ressources d’une organisation
qui vont servir a récolter, structurer, saisir et stocker des donneées, par la suite, transformer ces
données en informations utilisables et les transmettre, les communiquer aux utilisateurs ou de

les diffuser au sein de 1’organisme sous une forme adaptée.

Un systeme d’information ne doit pas étre confondu avec un systéme informatique qui lui est

compos¢ d’ordinateurs, de programmes, de logiciels au sein d’une entreprise. La mission du

4., .
Ibid. p.13.

> REIX, R., Systemes d’information et management des organisations. P67

® ANGOT, H., Systeme d’information de I'entreprise p24



systeme d’information est de gérer les informations opérationnelles et décisionnelles et donc
de faciliter I’échange de ces informations entre les différents acteurs de I’entreprise. 1l véhi-

cule I’information au sein des organismes.

II. FONCTIONEMENT SI :

Le SI est en quelque sorte la mémoire de I’entreprise. Selon ’approche systémique’,

Ientreprise peut se décomposer en trois sous-systémes qui sont en perpétuelle interaction 2 :

- le systéme d’opérations (modules opérationnels* MO) : C’est 1a ou s’effectuent les proces-

sus de production (actions pour la transformation de ressources en produits ou services).

- le systéme de décision ou de pilotage (modules pilotes* MP) : C’est ce Systeme qui exerce

un contrdle, une régulation, décision pour assurer la cohérence entre objectifs et les actions.

- le systéme d’information (SI) : C’est l'interface entre les modules pilotes et les modules
opérationnels. Il enregistre, mémorise et traite les informations en provenance des MO, afin
d’informer les MP. Ces derniers vont utiliser ces informations pour prendre des décisions

d’action. Enfin, le SI renvoie ces décisions aux MO. Voir le schéma ci-dessous S

’ GILLET, M., GILLET, P., SIRH : Systeme d'information des ressources humaines, p. 3-10 : Les fondements épis-
témologiques de la notion de systémique

® |bid p14

%ibid, p.16 : Un systéme est composé de trois types d’éléments
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Figure N°_2 LE FONCTIONNEMENT D’UN SI
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posé de trois types d’éléments.



Les roles principaux du systéme d’information :

Dans une étude menée par R. ReiXx, le r6le du systeme d’information est récapitulé dans le tableau ci-

dessus :

Tableau N°1 : le role du systéme d’information

Systéme
d’information

support d’un

Fournir de I"information

(usage discrétionnaire)

Par exemple, fournir des

Structure le travail

(usage conseillé)

Automatiser le travail

(usage obligatoire)

svstome individuel Par exemple, un Par exemple, systéme
- ralios fimanciers pour une ., . . .
de travail systéme expert | de contrile d'une usine
décasion d’octron de crédit T . i
structure le travail d'un [ fonctionnement  d'un
decideur debutant appareillage)
Systéme Partager [Iinformation | Coordonner le travail Intégrer le travail
d’information (usage discrétionnaire)
Par exermple diffasion par {usage recommandé) (usage obligatoire) Par
support de S
p vidéoconférence  d'une | Par exemple, exemple, utilisation
plusieurs systémes présentation du directewr | élaboration d'un d'un progiciel de
de travail genéral planning de fabrication gestion  intégré  par

différents service

Source : Reix R. : « Systémes d’information et management des organisations », Vuibert, 2iéme édition, 2002, p

1 79.

Quant au role stratégique de systeme d’information et face a la complexité de

I’environnement ; une disposition continue de 1’entreprise des informations relatives a son

environnement aussi bien interne qu’externe devient d’une grande nécessité. Ce besoin est

considéré de plus en plus important dans le cadre des décisions stratégiques mettant en rela-

tion I’entreprise avec son environnement. Il s’avére donc primordial de doter 1’entreprise d’un

systeme d’information permettant de nourrir ce type de décision.

12




A travers I’étude des portées du systéme d’information, Street C.T et Darren *° notent le role
positif de ce systéme dans la création et I’accroissement de la transparence interne et celle
externe a I’entreprise. En considérant la transparence comme le résultat des comportements de
communication, ces auteurs montrent suite a une analyse de la littérature, que le systéme
d’information permet le partage des informations entre les individus (Alavi M et Leidner 1
et les organisations. En outre, la technologie est créée pour maintenir cette information juste a
temps, récente (fraiche) et dynamique. Dans cette perspective, le systéme d’information est
supposé porteur de transparence. En permettant d’une part de faciliter et d’accélérer les prises

de décisions et d’autre part, de communiquer entre les acteurs de I’entreprise

Pour faire face a I'élargissement de son périmétre d'actions et aux évolutions rapides des lois, la
fonction RH a un nouveau besoin important celui de la flexibilité. C’est a ce moment que le
SIRH va naitre. Il va contribuer a I’optimisation de la fonction RH. Il va permettre de décentra-
liser certaines activités RH, et d’externaliser auprés de prestataires spécialisés les activités non
stratégiques, permettant alors a la DRH de se recentrer sur les activités créatrices de valeurs

ajoutées.

% Street C.T et Darren B : « Le réle du systeme d’information dans la prise de décisions stratégiques », éd :
d’organisation, paris, 2004, p 30

" Alavi M., Leidner D: “knowledge management Systems: conceptual fun dations and ressearch issues”, MIS
Quality, vol.25, n°1, 2001, p.107
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Section 2 :Le SIRH

Comme nous venons de le voir la GRH a toujours existé méme si elle n’a pas toujours été
formalisée. Ce domaine RH a énormément évolué, et I'informatique va venir s'intégrer dans
ces évolutions. On peut s'apercevoir que cette intégration s'est effectuée en 4 grande phases.

Commencons par définir la notion de SIRH.

1.  DéfinitOion
J-M. Peretti (2010 : ) «Un SIRH est un ensemble de logiciels, plus ou moins interconnectés
qui permettent d’assurer d 'une facon cohérente différents actes administratifs et des opéra-
tions de gestion appliquées aux ressources humaines. Le point de départ de tout SIRH est la
mise en place d’un ensemble de programmes permettant a partir d’'un fichier du personnel
d’assurer un certain nombre de tdches administratives appliquées aux ressources humaines

gravitant généralement autour de la paie'?».

GILBERT. P (2006) definit : « Nous utilisons le terme systeme d’information appliqué a la
fonction ressources humaines (SIRH) pour désigner tout progiciel et en premier lieu les PGI
(Progiciel de Gestion Intégré) ou en anglais ERP (Enterprise Resource Planning) intégrant
les différentes fonctions de la GRH .Ce terme SIRH recouvre donc la gestion de plusieurs

processus. Le SIRH occupe une large partie du systeme d’information de | ’0rganisati0n13>>.

D’apres SILVA. F (2008): «Le SIRH est un progiciel qui informatise, d 'une part, un certain
nombre de taches des différentes missions de la fonction RH et, d’autre part, leur circuit de

l'information. La logique de mise en place d’un SIRH induit que les taches qui seront auto-

12 J-M PERETTL «tous DRH», ouvrage collectif, Editions d’organisations, Paris, 2émeédition, 2010 p65
3 GILBERT. P, «!’informatisation de la GRH», Encyclopédie des RH, éditions Vuibert, Paris, 2006. P30
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matisée vont ainsi constituer une suite de flux d’informations a valeur ajoutée. C’est souvent

un Progiciel de Gestion Intégré ERP»

2. Lesenjeux du SIRH :
Les enjeux du SIRH sont nombreux, car lamise en place d’un SIRH peut avoir des causes

externes, qu’interne

En 2004, jean marie Peretti distingue quatre différents motivations et problématiques par rap-

port a la mise en place d’un SIRH™ .
Commengant tout d’abord par les motivations a savoir:

Optimisation des processus RH : le SIRH doit permettre de faciliter la gestion des savoirs, la
diffusion des connaissances, le développement des compétences requises, la mobilisation et la

conservation de ces compétences, les motivations des collaborateurs

.Mondialisation et harmonisation au niveau international : les pratiques de gestion des res-

sources humaines doivent répondre a la logique mondiale et locale.

eCentralisation des données : pour accompagner la stratégie de 1’entreprise, la fonction RH a

besoin d’une vision globale de ses ressources (paie, formation, GPEC).

eResponsabilisation des acteurs : le SIRH doit permettre la décentralisation vers les directions

opérationnelles, puis vers I’encadrement et les salaries, planning de formation, conggés... etc.
Maintenant passant aux problématiques :

ePolitique de transparence : fournir des services sous forme d’informations et de rapports

(offres d’emploi, actualités, rapport annuel, rapport développement durable...).

eIntéréts recherches : traiter avec le maximum de facilite (par I’automatisation) et de sécurité
les taches administratives et de paie, participer a la mission place de nouveaux outils de ges-

tion des RH, compléter les outils de gestion.

" SILVA. F, «étre e-DRH», éditions Liaisons, Paris, 2008. P57
Y F. Bournois, S. Point, J. Rojot, J-L. Scaringella, «RH les meilleurs pratiques», éditions
d’organisations, 2007, p. 331.
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e Performance: gain de productivité, optimisation et maitrise des flux d’information, réduc-

tion des delais, maitrise des couts et plus grande disponibilité vis-a-vis des collaborateurs.

eRecentrage de la fonction RH : se libérer des taches fastidieuses et répétitives pour se consa-

crer a des taches a plus grandes valeurs ajoutees.

La mise en place d’un SIRH entraine un recentrage sur le cceur de compétences et une modi-
fication du pouvoir. Les nouvelles technologies participent donc a 1’évolution de la fonction
RH et renouvellent les réles et missions de ses managers dans 1’entreprise. Il y a deux enjeux

cachés®®:

eUn enjeu de pouvoir : le SIRH permet d’accroitre la productivité, améliorer 1’efficacité des

gestionnaires prenant des décisions pour répondre au besoin de 1’entreprise, permet de contr0-
ler et mesurer 1’évolution du personnel, permet de faire des projections selon différents scena-
rios. Par le SIRH, les RH deviennent des acteurs a part entiére et incontournables dans le ma-

nagement de I’entreprise, des business Partner.

eUn enjeu de crédibilité : le SIRH permet de montrer le role indispensable et méconnu de la
fonction RH, avec I’implication du personnel dans la gestion de I’information liée au proces-
sus de GRH .Ainsi, on pourrait dire, que la mise en place du SIRH dans une organisation est
un moyen de coordonner et contrdler I’ensembles de la fonction RH, d’harmoniser les poli-
tiques et les pratiques, de structurer et normaliser I’ensemble de I’organisation d’une fagcon

transversale.

3. L’apport des SIRH pour la GRH :
Il'y a différents moyens pour mesurer I’efficience et 1’efficacité du SIRH pour la GRH.

De ce fait, cette mesure peut se faire, soit apres la mise en place du SIRH, pour vérifier que ce

qui a été mis en place est bien conforme a la demande des utilisateurs et répond a leur pro-

**optic, p. 332

16



blématique, mais aussi sous forme d’audit, pour vérifier la pérennité de 1’adéquation du SIRH

par rapport aux besoins des utilisateurs.

Haines et A.Petit en 1997 proposent un modéle pour mesurer la réussite d’un SIRH avec deux

critéres: la satisfaction des utilisateurs du SIRH et 1’utilisation du systéme

Figure N°3_ 3 model de haine et petit

=

V. Haines et A. Petit (1997),

tirer de : université paris dauphine, MBA management des RH, octobre 2010

T. Kostova propose en 1999 une méthode basée sur le degré d’implémentation (niveau

d’acceptation du SIRH par les utilisateurs) par rapport a des regles standards et au mode
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d’adoption aux pratiques définies par 1’outil. Ce modele est particulierement approprié pour

un SIRH transversal dans une entreprise multinationale ou un groupe

Kostova et un collégue ont identifié¢ quatre modes d’adoption des pratiques dans les filiales:

active, absente, cérémoniales et minimale

:e/Active : un niveau d’implémentation élevé et une pratique reconnue

.eAbsente : une croyance importante dans les pratiques mais une faible implémentation
eCérémoniales : une implémentation élevée mais une faible internalisation

.Minimale : faible niveau d’implémentation et d’internalisation.

4. Les applications du SI en matiere de GRH

L’automatisation a commencé avec celle de la paie. Les ressources humaines ont la particula-
rité de ne pas appartenir au capital des entreprises ; elles leur sont liées par des contrats ; il y a
donc lieu de gérer, ici, des flux de gestion des salariés. Un Sl pour la gestion des ressources

humaines (GRH) s’articule autour de :
e la gestion de I’emploi (besoins, recrutements, embauches,) ;
e |la gestion de la rémunération (politique de rémunération, contrdle des charges,...) ;

e la gestion de la valorisation des individus (politique de promotion, carrieres, etc.). La GRH
repose sur une base de données essentielle : la base de données « personnel » décrivant

chaque salarié (qui peut étre selon les cas soit partiellement soit totalement automatisée).
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Figure n°4: Role de la base de données « personnel »

DEPART
EMBAUCHE

Date, nature
Identification, < >
Qualification
initiale BASES DE DONNEES PERSONNEL
Caractéristiques permanentes,
identification
Archivage données obligatoires :
FORMATION salaires, cotisations
PE—— - Historique emplois, formations...
Date, Nature, (cv)
Durée. Evaluation des performances
Brvitnation Types de compétences

\ maitricdac

O

EVALUATION

-\

REMUNERATION

AFFECTATION

El¢ments de paie,
cotisation

PROMOTION

Emploi, niveau,

Période,
performances

type compétence,
date début...

Date, nature

Source : R. Reix : « Systémes d’information et management des organisations », Vuibert, 2iéme édition, 2004,

p.60.

Les facteurs clés de succes :

Au niveau transactionnel, le probléme dominant spécifique de la GRH est I’impact relation-

nel de I'utilisation des TI. Sont donc importants :

e le respect des délais ;
e le respect des textes législatifs ;

e le maintien des formes de communication directes.

19



5. L’informatisation de la fonction RH (e-RH) :

La naissance du e-RH c’est fait par I’intégration des technologies de I’information et de la
communication. Cela rend possible I’automatisation des activités administratives pour per-
mettre un positionnement plus stratégiques de la fonction .Cette derniere est connue sous de
nombreuses appellations: direction des effectifs, direction du personnel, direction des res-
sources humaines .De ce fait elle permet de décrire ce que recouvre une fonction dont la prin-
cipale mission est de fournir a 1’entreprise les bonnes compétences au bon moment, au

moindre couts et de maniére durable .

Néanmoins, il faut attendre les années 1980 et la mondialisation de I’économie pour que celle-
ci se positionne en gestionnaire des flux de compétences et devient véritablement
DRH(direction des ressources humaines).La fin des années 1990 est marquée par un ensemble
de mutations dont les plus importantes sont la réduction du temps de travail, la délocalisation
du travail, I’exigence d’adaptation, la création de valeur, le développement de I’ERP et
I’émergence du web comme outil communication/coordination . Ainsi, I’e-RH est : «le re-
cours aux technologies de I’information et de la communication pour optimiser les processus
RH sur les étapes qui caractérisent la vie d’un salarié: recrutement, gestion social, paie et
GPEC». Afin de bien comprendre cette notion, on a jugé nécessaire de commencer par déefinir
le périmetre RH en le décomposant en trois grands themes qui sont : le recrutement,

I’administration du personnel, la gestion des compétences.
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A. E-recrutement

De nos jours, ’enjeu consiste a aller vite et a capter les meilleurs profils. Ainsi les entreprises
n’hésitent plus a utiliser les sites d’emploi pour chercher des candidats. Lorsque les entre-
prises cherchent des personnes ayant des compétences trés spécifiques, ces dernieres saisis-
sent un moteur de recherche pour connaitre les spécialistes a contacter. Les progiciels RH
offre des fonctionnalités de gestion des CV et en permettent un stockage et un traitement per-

formants.

Ainsi, grace aux technologies de 1’information et de la communication, les demandeurs
d’emploi peuvent facilement se rendre visibles sur les sites et les bases de données auprés

desquels les entreprises sélectionnent les candidats.

B. E-administration du personnel :

Elle concerne toutes les activités de gestion administratives liée aux salariés, c¢’est-a-dire aussi
bien son contrat de travail que 1’édition de son bulletin de paie, les déclarations fiscales, la
gestion des congés et les heures supplémentaires. Réaliser manuellement, toutes ces activités
sont désormais informatisées et méme parfois externalisées. L’édition des bulletins de paie est
la 1 ére activités a avoir été informatisées. Les nouveaux outils appelés PGI/Rh (Progiciel de
Gestion Intégré Ressources humaines), offrent de nombreuses fonctionnalités pour
I’administration des paies mais également la gestion des congés, les référentielles compé-

tences et les entretiens annuels d’évaluation

C. LaGPEC:

La gestion prévisionnelle des emplois et compétences, n’échappe pas a la régle de
I’informatisation, elle est trés souvent informatisée dans les PGI/RH, sous la forme de référen-

tiels metiers décomposés en activités et compétences .Le PGI/RH met aussi a disposition des
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managers des fonctionnalités pour réaliser les entretiens annules d’évaluation Yavec leurs
historique et le suivi des formations .En ce qui concerne I’informatisation de la formation,
aujourd’hui il existe des outils pédagogiques interactifs tels quel e-learning pour enseigner des
connaissances, diagnostiquer des pratiques et valider des acquis et cela sous forme de vidéo,
texte, scene d’animation et image. Présenter il y a une dizaine d’années comme la solution a
toutes les questions de formations, le e-learning représente aujourd’hui environ 10 a 20% des
formations. L’e-RH offre une grande opportunité aux entreprises acquéreur car il y gagne en
temps et en couts. Cependant, méme si 1’e-RH vise a apporter rapidité et fiabilité d’acces a

I’information recherchée, il ne fait que la compléter et encore... Car il persiste toujours.

Par ailleurs, méme si I’acces est ouvert a un grand nombre d’internaute, il n’en demeure pas
moins qu’il creuse encore plus les différences qui existent déja entre ceux qui y ont acces et

savent en faire I’utilisation et ceux qui n’y accéde pas.

Le 21 éme siécle est celui de I’amplification de I’informatique, alors qu’il est depuis long-
temps un outil implanté dans les organisations, dans les directions RH et cela que ce soit dans

le secteur privé ou dans le secteur public.

Celui-ci présente 1’avantage d’alléger la partie administrative répétitive de la fonction person-
nelle permettant ainsi aux DRH de consacrer plus de temps au développement des compe-

tences, 1’élaboration de programme stratégique...etc.

Toute fois, il ne faut pas oublier le fait que si 1’'usage des TIC est d’un apport indéniable pour
la GRH, les difficultés sont multiples et couvrent des problémes d’organisation, d’utilisation,

d’actualisation et de sécurité et cela du au caractére particulier des données traitées en GRH.

17
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En conclusion, la discipline de systémes d’information dans 1’entreprise joue un role trés im-
portant dans la coordination de 1’action de différents sous systémes par son traitement de
I’information, qui facilite le choix des objectifs, et apparait comme un ¢lément de base pour la
prise de décision, donc le systéme d’information est considéré comme un moyen
d’appréhension du systéme opératoire par le systeme de décision. Ainsi, le systéme
d’information constitue un réseau complet de canaux entre les gestionnaires et le fonctionne-

ment de I’entreprise

Section 3 : PRESENTATION D’ERP

Dans cette section, on va présenter ’ERP comme une technologie de I’intégration fonction-
nelle qui offre a I’entreprise la possibilité d’une gestion intégrée et méme intégrale de toutes

ses fonctions.

Il est important de signaler a priori que les auteurs ne se sont pas mis d’accord sur une méme
traduction en langue francaise du terme ERP. Certains le traduisent en tant qu’un systéme
informatique de planification des ressources de I’entreprise. D’autres adoptent la traduction
de systéme de gestion intégré ou PGI : progiciel de gestion intégré et c’est le terme le plus

rencontré dans la littérature francophone.

Le développement de ces PGI était le résultat de 1’évolution de différents progiciels spéci-

fiques :

- En effet, les premiers progiciels étaient apparus vers les années soixante-dix. Ils re-
couvraient spécialement le domaine comptable. Ils ont pu satisfaire de nombreux be-
soins dans ce domaine alors que les développements specifiques réalisés par les in-
formaticiens de ’entreprise ont échoué de le faire. Ces progiciels étaient le plus sou-

vent la reprise d’une application développée par une entreprise qu’on adapte a une
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autre appartenant au méme secteur. En outre, leur dépendance par rapport a un envi-

ronnement technique était énorme.

Pendant les années quatre-vingt les progiciels se développérent pour couvrir les do-
maines de la paie, de la production (Gestion de Production Assistée par Ordinateur) et
enfin celui des ventes tout en restant prisonniers de leur domaine technique. Cepen-
dant, on achetait un progiciel pour aussitot I’adapter car on essaye de se calquer sur les
besoins exprimés par les utilisateurs. Au point qu’en quelques années le progiciel était
complétement modifié et il devenait le plus souvent obsolete cing ou dix ans plus tard.
Par conséquent, les progiciels devinrent des briques applicatives qui répondent aux be-
soins d’un domaine fonctionnel spécifique (financier, ventes, achats...) mais égale-

ment trés spécifiques a un type d’entreprise ou a un type de secteur donné.

Par la suite, les progiciels de la GPAO dans le cadre du CIM (Computer Integrated
Manufacturing) commengaient a intégrer des fonctionnalités spécifiques a d’autres
domaines (une gestion commerciale rudimentaire, une approche de la comptabilité
analytique pour traiter les prix de revient analytiques,...) élargissant ainsi leur do-

maine d’origine.

La fin des années quatre-vingt, le début des années quatre-vingt-dix, apparurent les
premiers progiciels de gestion intégrés « les PGI », appelés en anglais Entreprise Res-

source Planning « les ERP ».
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1. Définition ’ERP

Davenport (1998)*® définit ’ERP comme un progiciel qui permet l’intégration de toute
I’information qui circule dans I’entreprise : « les informations concernant les finances, les

ressources humaines, la chaine d’approvisionnement et la clientele ».

Pour Giard (2003),* les ERP sont : « Des progiciels de gestion intégrés qui visent & gérer de
maniere efficace [’ensemble des ressources de [’entreprise. Ils proposent une architecture
modulaire permettant de composer a la carte un systeme sur mesure, en s’appuyant sur une
base de données relationnelle et une base de processus adaptable aux spécificités du pays

(langue, réglementation) et de [’entreprise (métiers, procédures, etc.)».

Quant & Reix (2002)%, il définit 'ERP en tant qu’une « une application informatique para-
métrable, modulaire et intégrée, qui vise a fédérer et a optimiser les processus de gestion de
[’entreprise en proposant un référentiel unique et en s appuyant sur des régles de gestion

standard ». Cette définition souligne le caractere standard de ce progiciel.

En outre, selon Jones (2006)%, « le terme ERP renvoie a linfrastructure logicielle qui as-
sure non seulement la cohésion interne dans [’ensemble de [’entreprise mais qui soutient aus-

si les processus commerciaux externes auxquels participe [’entreprise ».

Les applications ERP sont donc caractérisées par le fait d’étre des applications modulaires et
intégrées. En fait, un progiciel ERP complet peut tenir compte de tous les aspects (ou de la

majeure partie des aspects) des fonctions de gestion d’une entreprise. Il peut méme dépasser

¥ DAVENPORT, T.H., (1998), «Putting the enterprise into the enterprise system», Harvard Business
Review. P42

¥ GIARD, V. (2003), Gestion de production et des flux, Economica, Paris

*REIX, R, (2002), « Systéme d’information et performance de I’entreprise de I’entreprise étendue », dans Faire
de la recherche en systeme d’information, VIBERT et FNEGE, Paris.

' JONES, K., (2006), L’ABC de la gestion intégrée : Guide d'introduction pour les dirigeants.

KALIKA, M. (1988), Structure de [’entreprise, réalité, déterminants et performance, Economica, Paris.
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ces aspects internes pour gérer les relations de I’entreprise avec ses fournisseurs, ses clients et

ses partenaires.

2. Lastructure d’ERP :

Selon Baglin et al (2005)?, les ERP présentent une structure informatique de type « client-

serveur » a trois niveaux :

Le niveau «Présentation »: il constitue I’interface utilisateur et dépend du systéme

d’exploitation de I’ordinateur de 1’utilisateur.
Le niveau « Applications » : il correspond aux fonctions de traitement de 1’information.

Le niveau « Base de données » : il gére les grands volumes de données que ’entreprise

conserve

* BAGLIN, G. et al, (2005), Management industriel et logistique, Economica, Paris.
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Présentation

Interface utilisateur
Eequéte ﬂ ﬁ Feéponse
Applications

Mise a jour ﬂ ﬁ Interrogation

Base de données

Figure N5: la structure informatique de ’ERP
Baglin et al (2005)

Les ERP peuvent travailler dans des environnements hétérogenes en ce qui concerne les
matériels et les logiciels de base : I’entreprise peut choisir les fournisseurs des matériels, des

gestionnaires de bases de données et des systemes d’information (Baglin et al, 2005)%

> BAGLIN, G. et al, (2005), Management industriel et logistique, Economica, Paris. P41
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3. les specificités d’ ERP :

L’ERP est en fait un ensemble de modules fonctionnels intégrés autour d’une base de données
unique. D’ailleurs, ce qui distingue un ERP des progiciels sectorisés est la présence des diffé-
rents modules couvrant la totalité des besoins d'une entreprise « depuis le commercial, la pro-
duction, la logistique, la finance, les ressources humaines, le service apres vente, tous les

domaines sont présents et avec un niveau de complétude équivalent » (Deixonne, 2001)%*.

« Une autre différence avec les progiciels spécialisés consiste dans la prise en compte
automatique des dépendances qui existent entre les traitements au niveau de ces différents
domaines. Cette caractéristique est souvent le résultat de 1’utilisation d’une base de don-
nées unique » (Deixonne, 2001)?. En effet, avant I’ERP, on passait beaucoup de temps a
répéter les mémes taches et a entrer la méme information dans différents programmes. Ce-

la posait certains problemes :
o Le fait d’entrer la méme information a répétition constitue une perte de temps.

o Les erreurs de saisie sont fort probables et donc 1’information peut paraitre diffé-

rente d’un programme a un autre.

o L’information qui provient d’applications tres différentes et non reliées peut étre in-
cohérente. Par conséquent, toute tentative d’analyser cette information est vouee a

I’échec.

Cependant, avec un ensemble ERP intégré, on n’a qu’a entrer une seule fois une version
unique de ’information, pour que celle-Ci soit ensuite diffusée dans toutes les sections de
I’entreprise ou elle est requise. Ainsi, tous les employés qui se servent de I’application et
tous les dirigeants qui prennent des décisions pour 1’entreprise voient la méme version de la

réalite, en temps réel et en tout temps.

* DEIXONNE, J.L. (2001), Piloter un projet ERP, Dunod, Paris. P51
* bid p62
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Par ailleurs, Jones (2006)?° pense que « la caractéristique de modularité de ’ERP entre
principalement en jeu lors de 1’achat et de la mise en ceuvre du systéeme ERP : Il se peut
qu’on n’a pas besoin de toutes les applications en méme temps ou encore qu’on préfere
déployer une application a la fois. D’ailleurs c’est ce qui distingue les applications modu-
laires des autres applications autonomes. Lorsque plus d’un module est mis en place,
I’ensemble des modules installés s’imbriquent les uns aux autres et fonctionnent automati-
quement ensemble. En plus, les solutions ERP évoluent de pair avec les besoins de
I’entreprise. Contrairement aux applications autonomes, ces solutions ne laissent pas les
dirigeants sans voie de transition lorsqu’elles atteignent leurs limites et ne les forcent donc

pas a repartir & zéro avec une nouvelle application.

Une autre caractéristique de I’ERP que Jones (2006)°” a évoquée consiste dans la possibilité
d’obtenir des services et de 1’assistance a un colit abordable. D’ailleurs, il est plus facile

d’entretenir un environnement ERP intégré que plusieurs applications distinctes.

Par conséquent, ce qui caractérise le progiciel de gestion intégré des autres applications spéci-
fiques est le fait que ce progiciel se présente comme étant un ensemble de modules qui parta-
gent une base de données unique et qui couvrent I’ensemble des fonctions de I’entreprise.
Chaque module fonctionne tout en tenant compte automatiqguement des dépendances qui exis-
tent entre les traitements au niveau des autres modules. Ceci permet de réduire le temps de
saisie des données, d’améliorer la qualité de I’information et d’optimiser le colit de mainte-

nance des applications.

4. Les étapes d’implantation d’ERP :

Vu les difficultés de I’implantation de I’ERP, la mise en place de ce progiciel devrait passer
par différentes étapes. Markus et Tanis (2000)* ont développé un modéle d’implantation

comportant 4 phases :

% JONES, K., (2006), L’ABC de la gestion intégrée : Guide d'introduction pour les dirigeants p34.
* IBID. P37
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A. Phase de conception :

Cette phase constitue une phase de planification ou les principales décisions sont prises : la
sélection du progiciel, I’identification du chef de projet, 1’approbation du budget et du plan de
projet.

B. Phase d’implantation :

Cette phase comporte I’analyse de la situation actuelle de 1’entreprise, la mise en place du

nouveau systéeme et sa configuration aux systémes existants et les tests.
C. Phase de stabilisation :

Cette phase vient juste aprés avoir rompu avec 1’ancien systéme. C’est la phase pendant la-
quelle le systeme se stabilise pour permettre de détecter les différentes anomalies et de les

corriger éventuellement.
D. Phase d’amélioration continue :

L’amélioration continue consiste par exemple dans la maintenance du systéme, I’introduction
de nouvelles fonctionnalités au systeme, le support des utilisateurs, les mises a jour éven-

tuelles, etc.

5. Les évolutions de ’ERP

D’aprés Deixonne (2001)%°, « le projet ERP permet de mettre en place ( I’épine dorsale ) du
systeme d’information de [’entreprise ». Sur cette base, des évolutions peuvent étre mise en

ceuvre afin d’obtenir un systeme d’information qui maximise 1’avantage concurrentiel de

* MARKUS, L.M. et TANIS, C. (2000), « The Entreprise System Experience_from adoption to suc-

cess », in Framing the domains of IT management, R.W.Zmud Editor, Pinnaflex, Cincinatti. P48

> DEIXONNE, J.L. (2001), Piloter un projet ERP, Dunod, Paris. Economie et Politique p39
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I’entreprise. Ces évolutions se concrétisent par de nouveaux modules hors du périmetre initial
ou ceux relatifs & la CRM (Customer Relation Management) ou a la SCM (Supply Chain Ma-

nagement).

Le CRM.

Vu que le client est placé au centre des préoccupations des entreprises, ces derniéres cher-
chent a se doter de technologies leur permettant de renforcer la communication avec leurs

clientéles afin de mieux cerner leurs besoins pour mieux y répondre.

En fait, le Customer Relationship Management (CRM) ou la Gestion de la Relation Client
(GRC) est un module tourné vers le client qui vise a améliorer la communication entre
I’entreprise et ses clients et ce, en automatisant les différentes composantes de la relation
client. En effet, le CRM assure I’analyse des informations collectées sur le client pour per-
mettre a ’entreprise de revoir sa gamme de produits afin de répondre au mieux a ses attentes.
Par ailleurs, le CRM permet 1’automatisation de la force de vente en fournissant des outils de
pilotage aux commerciaux afin de les assister dans la gestion des prises de contact et aussi
I’¢élaboration des propositions commerciales. En outre, le CRM automatise la gestion du ser-
vice client et par conséquent celui-ci n’a pas a rappeler, a chaque prise de contact, sa relation
avec I’entreprise. Enfin, « le CRM permet d’automatiser le service apres-vente en fournissant
une assistance aux clients par la mise en place de centres d’appel (appelés généralement Hot

Line) et la mise en ligne d’informations de support technique » (Pillou, 2007)%.

Cependant, il est a noter que le projet CRM présente une difficulté d’intégration fonctionnelle
avec les autres modules ainsi que la difficulté d’obtenir une coopération entre les différents

services de I’entreprise vu que tous ces services sont concernés par le client.

La SCM

0 PILLOU, J.F. (2007), « Organisation - Customer RelationShip Management (CRM) », encyclopé-

die informatigue Comment Ca Marche (http://www.commentcamarche.net/).
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La Supply Chain Management (SCM) correspond a la gestion globale de la chaine logistique.
En fait, la SCM vise a organiser la circulation des flux physiques et des flux d'informations
qui se rattachent a I’entreprise, tout en minimisant les cotts de la chaine d'approvisionnement,
de production et distribution, et en maintenant un niveau éleve de qualité de service rendu aux

clients . D’ailleurs, d’aprés Deixonne (2001)31, la SCM permet a I’entreprise de :

- Comprendre la demande du marché et de sélectionner les produits, les ser-

vices/canaux de distribution.

- Gérer I’équilibre entre la demande que ’entreprise veut satisfaire et sa capacité d’y
répondre soit en en achetant, sous-traitant soit en prenant en charge les opérations de
fabrication, de transport et de distribution.

- Maitriser la logistique fournisseur, les achats, la production, les ventes, le stockage,
la logistique client, la distribution, le service aprés-vente afin de maitriser

I’ensemble des processus.

En fait, la SCM n’est pas une technologie mais plutdt un mode d’organisation qui se base sur
une série de technologies comme I’ERP, I’EDI (échange de données informatisées) et I’APS

(Advanced Planning and Scheduling).

Quant a I’EDI, il est définit comme « la transmission informatisée de documents commer-
ciaux entre des systemes d’application de partenaires d’affaires indépendants, et ce via

I’informatique et les réseaux de communication sous un format conventionnel standardisé »,

(Hassairi, 2001)%.

Par ailleurs, les APS sont des systémes informatiques qui permettent de planifier a I’avance
I’ensemble des flux physiques et financiers de 1’entreprise. Ces systémes sont couplés avec les

ERP et permettent des anticipations des demandes clients et des productions associées.

*' OPTIC P32
*> HASSAIRI, A.F. (2001), « L'évaluation des investissements en systémes et technologies de I'infor-
mation : cas des échanges de données informatiques chez les équipementiers automobiles », Thése de

doctorat, Université Toulouse 1. P58
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L’organisation est congue en tant qu’un ensemble de sous systémes qui doivent s’intégrer les
uns avec les autres afin d’ceuvrer ensemble a I’atteinte de 1’objectif final de I’entreprise. Pour
ce fait, on a présenté dans ce chapitre ’ERP en tant qu’une technologie d’intégration fonc-
tionnelle qui permet a ’entreprise d’instaurer une gestion intégrée. Il convient ensuite dans un
deuxieme chapitre de construire un modele conceptuel illustrant les bénéfices de cette intégra-
tion par ERP.

Conclusion

Pour conclure ce premier chapitre, nous pouvons dire que le system d’information est un co-
lonne vertébrale dont grace a Sl en peut maitriser et contréler I’exercice d’entreprise, et quand
lie SI avec GRH nous découvrons SIRH que joue un grand réle de coordination entre les dif-

férent niveaux et départements d’entreprise .

D’autre partie de ce chapitre quand on veut traduire se terme Sl vers la réalité on doit con-
naitre et maitriser ERP qui avec ses modules et ses dimensions en peut générer une flexibilité

de I’organisation d’entreprise.
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CHAPITRE 2 : LES BENEFICES ATTENDUS DE L’ERP

Introduction

Les forces de la globalisation et de la virtualisation de I’environnement d’affaires sont a
’origine d’une profonde transformation des entreprises. Celles-ci déploient actuellement des
technologies et des systémes d’information a un rythme croissant pour assurer leur survie et

augmenter leur compétitivité.

Ce deuxiéme chapitre portera, sur le réle de ’ERP dans 1’évaluation de productivité de
I’entreprise au niveau administrative plus opérationnel, et connaitre la performance

d’entreprise et ce mesurer, qui fera I’objet de trois sections :

* Section -1- : les bénéfices génerent par ERP
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e Section -2- : ERP-PERFORMANCE-model conceptuel

Section 1 : les bénéfices générent par ERP :

Selon Deixonne (2001)*, I’intégration génére deux types de bénéfices : des bénéfices qui sont
liés a la productivité administrative et qui sont communs a la plupart des entreprises et des

bénéfices opérationnels qui sont spécifiques a chacune d’elles.

1.les bénéfices lié a la productivité administrative :

Ils découlent essentiellement du remplacement des anciennes applications spécifiques hétéro-
genes par un systéme d’information unique. En effet, I’intégration offerte par I’ERP conduit
a:

> L’optimisation du cofit de possession :

En harmonisant les applications 3informatiques autour d’'une méme technologie, I’installation
de 'ERP conduit a une réduction du parc applicatif et technique (Marciniak, 2001)*. Ceci
conduit a optimiser le colt de maintenance du systéme d’information a cause de la suppres-
sion des interfaces et donc de leurs cotits d’exploitation et de maintenance. Par ailleurs, vu
que les applications de ’ERP se présentent sous une architecture intégrée et standard, ce pro-

giciel fournit une infrastructure qui assure une flexibilité en cas de changement futur, qui ré-

* DEIXONNE, J.L. (2001), Piloter un projet ERP, Dunod, Paris.Economie et Politique p40

* MARCINIK, R. (2001), « Management des projets informatiques », Systémes d’information et Management,.
P76
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duit les cotlts des TI et qui augmente la capacité¢ de la firme d’implémenter de nouvelles ap-

plications (Shang et Seddon, 2002).%

> La suppression des tiches de réconciliation, de corrections et de consolidation

d’information :

L’unicité de la base de données que partagent toutes les applications de I’ERP permet de sup-
primer les saisies multiples et de réduire le volume d’information (Marciniak, 2001)%. Par la
suite, I’installation de ’ERP est en mesure de pallier aux problémes d’incohérence et de biais
des informations et rend ces informations communiquées sont plus fiables. Par ailleurs, avec
I’ERP on n’a plus besoin de techniques d’interfagages qui étaient congues pour relier les dif-
férentes applications spécialisées. En fait, ces interfaces présentent des limites fonctionnelles
et techniques ce qui affecte la cohérence et la vitesse de transmission des informations. Tout
ceci aura pour conséquence la suppression des activités manuelles de recherche, de comparai-
son et de rapprochement effectuées par les services et donc I’accroissement de la productivité

administrative (Deixonne, 2001).’

* SHANG, S., SEDDON, P., (2002), « Assessing and managing the benefits of enterprise systems: the business
manager’s perspective », Journal of Information Systems, P102

** MARCINIK, R. (2001), « Management des projets informatiques : complexité et gestion des con-

flits », Systémes d’information et Management, p84

* DEIXONNE, J.L. (2001), Piloter un projet ERP, Dunod, Paris.Economie et Politique. P76
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La figure N°6 résume les impacts de I’ERP sur la productivité administrative :

L’ameélioration de la productivite
administrative suite d la mise en place

de 'ERP
- -
La suppression des taches de L optimisation des cotits de
réconciliation, de corrections maintenance du 51 et des
et de consolidation services informatiques.
d information

D’apres ce qui précéde, on remarque que la mise en place de ’ERP pourrait accroitre la pro-
ductivité¢ administrative de la firme. Cependant, il faudrait mentionner que I’adoption de cette
technologie nécessite une nouvelle mentalité de la part des utilisateurs leur permettant
d’accepter que chaque information saisie, étant utile aux autres, nécessite un certain degré de
responsabilité.

2.les bénéfices lié a la productivité opérationnelle :

Ces bénéfices qui sont rendus possibles grace a la fiabilité et la pertinence des informations qu’offre le
progiciel sont :

> La suppression des dysfonctionnements opérationnels des services et de la non gualité

des prestations qu’ils offrent :

Ces dysfonctionnements opérationnels sont souvent chroniques du fait que le service auquel
ils sont imputables ne peut pas lui-méme maitriser leurs origines. Ils peuvent résulter de la
défaillance du systéme d’information existant ou encore de la non pertinence des informations

transmises d’un autre service. Le fait d’installer un ERP permet de résoudre ces problémes et
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d’éviter les colits correspondants. En effet, un dysfonctionnement opérationnel peut entrainer
d’autres. En effet, si par exemple un dysfonctionnement se produit au niveau du service achat
(un fichier fournisseur mal tenu, la présence de plusieurs fichiers incohérents, etc.), il pourrait
aboutir a des demandes d’achat mal contrélées ou a des envois de demandes incomplets. 1l en
résulterait des livraisons erronées et déclencherait de ce fait des problemes de contréle de fac-

tures et donc un délai de paiement des fournisseurs (Deixonne, 2001).%®

> L’introduction de nouvelles fonctionnalités permettant de fournir des informations

pertinentes :

Ces nouvelles fonctionnalités introduites par I’ERP concernent surtout les possibilités de re-
porting, les indicateurs de fonctionnement, les outils de requéte multicritéres, etc. (Marciniak,
2001%). En effet, si on se situe par exemple au niveau des ventes, ces fonctionnalités de
I’ERP permettent a 1’utilisateur de connaitre dés la construction de 1’offre ou CQSde la prise
de commande certains éléments de décision comme le calcul de la marge ou bien le contrdle
du crédit client réalisant ainsi une intégration financiére (Deixonne, 2001)*°. Grace a cette
capacité d’analyse des données, I’ERP aide les dirigeants dans le processus de prise de déci-
sion et dans la planification. Il leur permet par la suite d’améliorer la direction des ressources

et d’améliorer la performance des différentes décisions opérationnelles (Shang et Seddon,
2002).*

> La centralisation des taches :

** DEIXONNE, J.L. (2001), Piloter un projet ERP, Dunod, Paris.Economie et Politique. P53

* MARCINIK, R. (2001), « Management des projets informatiques : complexité et gestion des con-
flits », Systémes d’information et Management, p62.

“0 DEIXONNE, J.L. (2001), Piloter un projet ERP, Dunod, Paris.Economie et Politique. P37

*1 SHANG, S., SEDDON, P., (2002), « Assessing and managing the benefits of enterprise systems: the business
manager’s perspective », Journal of Information Systems, p54
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Parmi les bénéfices de ’'ERP énumérés par Gattiker et Goodhue (2000)*?, on trouve la possi-
bilité de centraliser certaines activités suite a 1’installation de ce progiciel. Ceci engendre un
accroissement de la productivité en minimisant le nombre de personnes qui effectuent les
mémes taches ce qui facilitera a son tour le contrdle. Deixonne (2001)* voit que cette centra-
lisation se rencontre fréquemment vis-a-vis des services financiers, achats et ventes et res-
source humaine qui peuvent étre centralisés pour obtenir des économies d’échelles, notam-

ment en matiére de facturation.

> L’harmonisation des processus de travail :

Selon Murphy et Simon (2002)*, les systémes ERP sont implémentés pour intégrer les tran-
sactions le long des processus de travail. En effet, cette harmonisation est rendue possible
grace a I’existence d’une base de données unique et aux différentes possibilités d’intégration

entre les divers modules de I’ERP.

Par ailleurs, Deixonne (2001) ** voit que ’harmonisation des processus de travail peut étre
mise en ceuvre dans un contexte international au niveau des différentes filiales d’un groupe et

se trouve facilité par les capacités de gestion multilangues, multidevises, multisites d’'un ERP.

“ GATTIKER, T.F., GOOGHUE, D.L., (2000), «Understanding the Plant Level Costs and Benefits of
ERP: Will the Ugly Duckling Always Turn into a Swan? », Proceedings of the 33rd Hawaii International Con-
ference on System Sciences, p120

“IBID p46

* MURPHY, K.E., SIMON, S.J., (2002), « Intangible benefits valuation in ERP projects », Journal of

Information Systems p49

* DEIXONNE, J.L. (2001), Piloter un projet ERP, Dunod, Paris.Economie et Politique. P51
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La figure N°7 : récapitule I’impact de I’ERP sur la productivité opérationnelle :

La suppression des dysfonctionne- L’introduction de nouvelles fonction-
ments opérationnels nalités

T_ L’amélioration de la producti- j
vité opérationnelle suite a la
mise en place de ’ERP

l B!

La centralisation des fonctions L’harmonisation des processus de
travail

Ainsi, grace a son architecture modulaire et a I’unicité de sa base de données, I’ERP concoure
a I’accroissement de la productivité administrative et opérationnelle. En effet, la mise en place
de ’ERP permet :

- D’optimiser les colits de maintenance du systeme d’information.

- D’améliorer la fiabilité de I’information communiquée et par conséquent diminuer les

conflits et favoriser la coordination entre les différents services.

- De faciliter le contr6le en supprimant les taches de ressaisies manuelles et les taches

de réconciliation.

- D’automatiser et d’harmoniser les différents processus de I’entreprise ce qui conduit a
une réduction du temps du cycle opérationnel et a une réduction des codts dus a une

mauvaise gestion.

- De supporter le processus de prise de décision grace aux possibilités de reporting et

d’interrogations multicritéres qu’offre le progiciel.
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Apreés avoir énuméreé les avantages que ’entreprise peut tirer de la mise en place d’un ERP,
on va essayer d’établir un lien entre ces bénéfices apportés par ’ERP et I’amélioration de

la performance de I’entreprise.

Section 2 : ERP_ Performance : Modéle conceptuel

D’apres ce qui précéde, I’ERP est présenté en tant qu’une technologie susceptible d’apporter de

nombreux avantages a I’entreprise lui permettant d’améliorer son fonctionnement global.

En se basant sur les définitions, les aspects et les criteres de mesure de la performance, on va
montrer que ces bénéfices apportés par I’ERP rendent 1’entreprise plus performante. Un mo-

dele conceptuel illustrant cette idée sera établi.

1.La performance : définitions, aspects et critéres de mesure

Le concept de la performance a fait I’objet de plusieurs définitions, de plusieurs approches de

calcul et modeles d’évaluation.

Debiens (1988)*, définit la performance comme « [’art de bien faire les bonnes choses ».
C’est a dire le fait de tirer la meilleure partie possible des ressources disponibles de

I’entreprise afin d’atteindre les objectifs.

Par ailleurs, Bachet (1998)* considére que la performance est « une propriété émergente qui
ne se réduit pas a la somme des performances partielles, mais a une performance globale qui
repose sur un enchainement vertueux entre 1’économique et le social et sur le souci de la ré-

ussite a long terme ».

“® DEBIENS, J. (1988), Comment augmenter la productivité dans le secteur public, Revue de gestion
p50.

“ BACHET, D., (1998), « Quelle performance pour les entreprises et pour I'emploi ? », Revue p40
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La performance est ainsi considérée comme étant la somme des satisfactions (résultats finan-
ciers et non financiers) créées pour I’ensemble des parties prenantes et 1'aptitude de I'organisa-

tion & produire ces satisfactions de facon durable.

La multitude des définitions de la performance révéle de la diversité de ses aspects. En effet,

parmi ces aspects on cite :

»  La performance économique : elle s’entend comme la rentabilité de I’entreprise. Elle
réside dans la survie de I’entreprise et sa capacité a atteindre les objectifs fixés. Elle peut étre
mesurée a partir de la variation de I’activité et de la rentabilité des investissements et des
ventes. La compréhension de la performance économique peut aussi provenir d’une analyse
éclairée du compte du résultat (Marmuse, 1996)*. En effet, le bénéfice net (ou la perte nette)
est une mesure finale de la rentabilité de I’entreprise qui permet aux actionnaires et aux ana-

lystes financiers d’apprécier la performance d’une firme.

Par ailleurs, il existe une performance économique non strictement quantifiable qu’on

peut mesurer par la qualité totale et la position concurrentielle de la firme.

On entend par qualité totale « la recherche du progrés dans [’ensemble des systémes qui
composent 1’entreprise » (Collignon, 1989)*. En outre, la position concurrentielle de
I’entreprise peut étre reflétée par sa part de marché relative (par rapport de son principal

concurrent) mais aussi dans les facteurs clés de succes que posséde la firme.

Pour évaluer I’aspect économique de la performance, plusieurs critéres d’évaluation ont

été proposés. En se basant sur les travaux de Sainsaulieu et al (1998)%°, de Frioui

*®* MARMUSE, C. (1997), « Performance », dans Encyclopédie, Les Editions d’Organisation, Paris p34
* COLLIGNON, E. (1989), « qualité », dans encyclopédie de gestion, Economica p103

> SAINSAULIEU R., FRANCFORT, I., OSTY, F., et UHALDE, M. (1998), « Les mondes sociaux de
I’entreprise », Brouwer.p35
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(2000)°* et de Morin et Savoie (2000)*?, on dégage les critéres d’évaluation de la per-

formance économique suivants :

- la productivité

- laqualité des produits et services
- I’économie des ressources

- la competitivité

- larentabilité

- le chiffre d’affaire

- le profit

- lerespect des délais

>  La performance organisationnelle : Marmuse (1997)° définit la performance or-
ganisationnelle comme étant « la maniére dont I’entreprise est organisée pour atteindre

ses objectifs et la facon dont elle parvient a les atteindre ».

En se référant aux travaux de Kalika (1988) et de Chaabouni (1992)°°, on peut dégager

quelques critéres d’évaluation de la performance organisationnelle:

*' FRIOUI, M. (2000), « De ’administration au management public », Haut Comité de Controle, Tu-
nis. P67

> MORIN E.M, SAVOIE.A, (2000), « Représentations de I’efficacité organisationnelle : développements ré-
cents », Revue psycologica, n°27.

> MARMUSE, C. (1997), « Performance », dans Encyclopédie, Les Editions d’Organisation, Paris. p87

**KALIKA, M. (1988), Structure de ['entreprise, réalité, déterminants et performance, Economica, Paris. p132
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- la qualité de la circulation de 1’information

- les relations entre les services

- lacoordination

- la coopération

- le degré de contrdle

- lacommunication

- la décentralisation

- laflexibilité

- Dintégration

>  La performance humaine : Martory et Crozet (1988)°° affirment que la perfor-
mance humaine s’analyse a travers le résultat obtenu par les salariés sur les postes de
travail dans un groupe, un service ou une entité entiére. Ce résultat est exprimé par la

richesse crée, la valeur ajoutée produite, le supplément de valeur donné a 1’unité et

I’amélioration de I’implantation dans 1’environnement.

La contribution optimale des hommes aux résultats de I’entreprise ainsi qu’une
meilleure réponse aux aspirations de ceux qui composent 1’entreprise dépend du savoir.
Le savoir est un ensemble étendu et cohérent de connaissances. Il peut étre acquis par
I’étude ou au contact de la réalité, et peut étre partagé ou transmis. Il constitue ainsi un
élément fondamental de la performance humaine dans toute organisation (Bosquet,
1996)°".

> CHAABOUNI, J. (1992), « le concept de performance dans les théories du management », Actes de Colloque,
FSEG Sfax p4l

** MARTORY, B. et CROZET, D., (1988), Gestion des ressources humaines, Edition Nattan. P56

> BOSQUET, R., (1996), Fondements de la performance humaine dans [’entreprise, Les Editions
d’Organisation, Paris. p84

44



L’obtention d’une performance humaine dépend des collaborateurs de tous les niveaux
dépendants ou indépendants qui ajoutent de la valeur en engageant leurs compétences.
Les compétences comprennent le savoir-faire, le comportement, le savoir coopérer et la
créativité.

Par conséquent, et en se référant aux travaux de Chaabouni (1992)°® et Morin et Savoie
(2000)*°, voici quelques critéres d’évaluation de la performance humaine :

- LaProductivité Du Personnel

- L’engagement Du Personnel

- Les Compétences Du Personnel

- La Satisfaction Au Travail

- L’initiative

- LaRapidité De Prise De Décisions

La Formation

En se focalisant sur les critéres d’évaluation des différents aspects de la performance, on re-
marque que la majorité de ces critéres ont été évoqués comme étant les bénéfices procurés par
I’ERP. On peut donc supposer qu’il existe un lien entre ’implantation de I’ERP et

I’amélioration de la performance de I’entreprise.

D’ailleurs, cette idée a déja été évoquée par Marciniak (2001)%° qui voient que la raison fon-
damentale derriére le choix d’un PGI est I’accroissement de la performance. Celle-ci se tra-
duit par une optimisation des colts et un accroissement de la réactivité et de la flexibilité de

I’entreprise.

¥ CHAABOUNI, J. (1992), « le concept de performance dans les théories du management », Actes de Colloque,
FSEG Sfax p67

> MORIN E.M, SAVOIE.A, (2000), « Représentations de 1’efficacité organisationnelle : développements ré-

cents », Revue psycologica, p129

® MARCINIK, R. (1996), « Management des projets informatiques : complexité et gestion des conflits », Sys-
temes d’information et Management, p53
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On va dans ce qui suit essayer de dégager I’'impact de I’ERP sur la performance économique,

organisationnelle et humaine.

2. Impact de PERP sur la performance économique

L’ERP permet d’automatiser les transactions ce qui conduit a une accélération des processus
et une augmentation dans les volumes des opérations. Par ailleurs, grace a I’intégration des
diverses applications, I’ERP harmonise les différents processus de I’entreprise. Tout ceci en-
gendre selon Shang et Seddon (2002)°* une réduction des codts, une réduction du temps du

cycle opérationnel et une amélioration de la productivité et de la qualité.

En outre, I’installation de ’ERP réduit les colits de maintenance du Systéme d’information et
augmente la capacité de la firme de déployer de nouvelles fonctionnalités du systéme
d’information (Gattiker et Goodhue, 2000)%.

Par conséquent, on peut conclure que I’ERP favorise une optimisation des ressources et des
colits, une maitrise des délais et un accroissement de la productivité. D’ou, les clients bénéfi-
cieront d’une réduction des délais qui leur sont imposés, d’une diminution des prix ainsi que
d’une amélioration de la qualité des prestations fournies. Les ventes vont donc augmenter et
I’entreprise deviendra plus compétitive. En effet, selon Shang et Seddon (2002)63, grace a
I’ERP, I’entreprise peut acquérir des avantages concurrentiels et ce, en offrant des produits a
faibles cofits et en améliorant la relation de ’entreprise avec ses clients et avec les différentes

parties prenantes.

En se référant aux critéres de mesure de la performance économique, on peut dégager de ce

qui préceéde que I’ERP permet d’améliorer la performance économique.

* SHANG, S., SEDDON, P., (2002), « Assessing and managing the benefits of enterprise systems: the
business manager’s perspective », Journal of Information Systems, pl132

®GATTIKER, T.F., GOOGHUE, D.L., (2000), «Understanding the Plant Level Costs and Benefits of ERP: Will
the Ugly Duckling Always Turn into a Swan? », Proceedings of the 33rd Hawaii International Conference on
System Sciences, p75

® SHANG, S., SEDDON, P., (2002), « Assessing and managing the benefits of enterprise systems: the
business manager’s perspective », Journal of Information Systems, p82
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3. Impact de ’ERP sur la performance organisationnelle

L’ERP fournit aux acteurs organisationnels un langage commun et une base de données
commune. Ceci permet d’améliorer la qualité des informations communiquées et donc de ré-
duire les conflits et de favoriser la coordination entre les différents services. En effet,
I’intégration qui existe entre les différents modules de I’ERP facilite la coopération au sein de

I’organisation (Shang et Seddon, 2002).%*

Ainsi, ’ERP ouvre de nouvelles perspectives en matiére organisationnelle en facilitant le pas-
sage de formes d’organisations fondées sur une spécialisation fonctionnelle, une coordination
hiérarchique et un processus de décision séquentiel a des organisations plus polyvalentes, va-
lorisant la coordination horizontale et des processus de décision plus décentralisés (Brousseau
et Rallet, 2000)®°,

Par ailleurs, I’implantation de I’ERP facilite les activités de controle dans I’entreprise. En ef-
fet, en supprimant les taches de ressaisies manuelles des informations, I’ERP permet
d’¢liminer les erreurs de saisie. Par conséquent, la plupart des activités de controle sont effec-
tuées plus en amont, c'est-a-dire dés la création des données de base (nouveaux clients, nou-
veaux articles, ...). Par ailleurs, ’existence d’une base de données unique partagée par tous les
modules fonctionnels de I’ERP facilite le contrdle et la validation des transactions comptables

issues des processus opérationnels.

En résumé, ’ERP permet d’améliorer la qualité des informations communiquées, de favoriser
la coordination, de décentraliser les décisions et de faciliter le contrble. En se référant aux
critéres de mesure de la performance organisationnelle, on peut conclure que I’ERP permet

d’améliorer la performance organisationnelle

* ibid p43

® BROUSSEAU, E. et RALLET, A. (1999), Technologies de I'information et de la communication et perfor-
mances économiques, Editions du Commissariat Général du Plan, Paris. p101
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4 Impact de ’ERP sur la performance humaine

Grace a sa base de données centralisée, aux informations en temps réel qu’il fournit et a sa
capacité d’analyser les données, I’ERP aide les dirigeants dans le processus de prise de déci-
sion et dans la planification, leur permet par la suite d’améliorer la direction des ressources et

d’améliorer la performance des différentes décisions opérationnelles (Shang et Seddon,

2002)°°,

En outre, I’ERP contribue aussi a 1’amélioration des connaissances du personnel. En effet,
I’introduction de I’ERP suppose que les utilisateurs finaux de cette nouvelle technologie doi-
vent acquérir de nouvelles compétences pour mieux la manipuler. lls atteignent ainsi un cer-
tain niveau de confiance et d’efficacit¢ lors de I’utilisation de I’ERP leur permettant

d’améliorer leurs productivités (Fourati, 2006).%

Il est a noter que le personnel pourrait manifester une certaine résistance a I’implantation de
I’ERP. Cette résistance au changement pourrait s’expliquer par I’inquiétude exprimée par le
personnel et qui est due au risque de suppression d’emploi induit par I’automatisation de
taches. En plus, I’employ¢ est souvent habitué¢ a une fagon de travailler qui reléve d’une im-
portante spécialisation, et le fait de travailler en groupe en présence de I’ERP pourrait lui
constituer un probléme. Par ailleurs, cette résistance est également une conséquence au

manque d’informations de la part du personnel sur le projet..

C’est pour cette raison qu’une formation s’avere nécessaire lors de ’introduction de I’ERP.
En fait, a coté de son apport au plan scientifique, cette formation devrait aussi informer le
personnel des différents avantages de I’ERP dont il pourrait bénéficier lors de

I’accomplissement de sa tache.

®* SHANG, S., SEDDON, P., (2002), « Assessing and managing the benefits of enterprise systems: the business
manager’s perspective », Journal of Information Systems, p63

* FRIOUI, M. (2000), « De ’administration au management public », Haut Comité de Controle, Tu-
nis. P73
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En conclusion, I’ERP rend les décisions prises par les dirigeants plus efficaces et améliore les
compétences et la productivité de I’employé. En se référant aux critéres de mesure de la per-

formance humaine, on peut conclure que I’ERP permet d’améliorer la performance humaine.

Conclusion :

Ainsi,on peut dire ’implantation de I’ERP permet d’ajouter un avantage concurentiel a
I’entreprise. Celle-ci pourrait utiliser cette technologie pour améliorer sa productivité adminis-
trative et opérationnelle et accroitre par conséquent sa performance. Un modéle conceptuel

illustrant cette idée a été établi au cours de ce chapitre.

Ensuite, pour Vérifier les hypotheses de ce modeéle, on va étudier dans une deuxiéme partie de
cette recherche, un cas d’entreprise ayant implémenté I’ERP et essayer de dégager les diffé-

rents bénéfices qu’elle a pu tirer de cette technologie.
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Chapitre 3 :I’utilisation de I’ERP pour la GRH chez Nestlé Algérie

Introduction
L’entreprise Nestlé Industrie Algérie est I’une des plus importantes entreprises dans le secteur

de I’agro-alimentaire, les produits Nestlé sont de renommer mondiale en termes de qualité.
Doté d’un systéeme de travail développé par rapport au reste des concurrents, Nestlé Industrie
Algérie se distingue des autres entreprises du méme secteur par I’utilisation des méthodes

d’industrialisation les plus performantes qui existent aujourd’hui.

I. Présentation de cas étudie

1.Présentation de I’entreprise Nestlé

L’entreprise Nestlé a été créée en 1866 par Henri Nestlé, un pharmacien suisse d’origine
allemande. Il s’agit d’'une multinationale, sous forme de société anonyme, dont le siege

social se trouve a Vevey, en Suisse.

Nestlé est le leader mondial de 1’industrie agro-alimentaire et fabrique un large éventail
de produits alimentaires et de boissons et aussi les aliments pour les animaux domes-
tiques. Présente dans plus de 130 pays, Nestlé Entreprise posséde 480 usines dans le
monde entier. Nestlé investis 1.5 milliard de dollars chaque année pour la recherche et le
développement de ces produits. Nestlé fabrique plus de 10.000 produits différents et em-
ploie plus 250.000 personnes dans le monde entier. Elle est aussi 1’entreprise numéro un
des ventes de ces produits avec une moyenne de vente égale a un milliard de produits

vendues par jour.
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Le groupe alimentaire suisse Nestlé a opté pour quatre mot a fin de désigner ce qu’elle
offre pour tous les consommateurs du monde « bonne nourriture, bonne vie ». 1l a réalisé
un chiffre d’affaires de 84 milliards d’euros en 2016 qui est égale a une croissance de 3.2

% sur le marché mondial. %

I.1. Henri Nestlé

Henri Nestl¢é est né en 1814 a Francfort. Il est le fondateur de I’entreprise suisse éponyme qui
est I’un des principaux acteurs de I’agroalimentaire dans le monde. En 1846, ce pharmacien
suisse d’origine allemande achéte un moulin et une distillerie ou il aménage une petite usine
chimique dans laquelle il s’essaye a la production du vinaigre, de la liqueur et de I’huile. En
1866, il fonde son entreprise éponyme en vue de mettre au point une farine lactée destinée aux
nourrissons et devient ainsi un pionnier d’industrie agro-alimentaire. Son invention permet,
ainsi, de sauver la vie de nombreux bébés qui ne peuvent étre allaités et ne supportent pas les
autres préparations de substitution. Henri Nestlé cede son entreprise a ses partenaires com-

merciaux en 1875 et s’éteint le 7 juillet 1890 & Glion.*®
I.2. Présentation de Nestlé Maghreb

Le Champ d'activité de « Nestlé Maghreb » englobe le Maroc, I'Algérie et la Tunisie. La créa-
tion d'une société de distribution des produits Nestlé au Maroc en 1927 puis en Tunisie en
1964 ont été les premiers pas de I'implantation du Groupe dans la région. La création d'une
région Maghreb unifiée (Algérie, Maroc, Tunisie) en 2007, l'installation du siege au Maroc et
la création officielle de Nestlé Algérie S.A. en juillet 2009 confirment I'ancrage de Nestlé
Chapitre 1 Généralités sur la chaine de production NIA 13 dans la zone Afrique Moyen-

Orient, la ou le Groupe réalise sa plus forte croissance depuis quelques années.

Nestlé Maghreb emploie prés de 1100 personnes et dispose de 3 sites industriels (El Jadida
au Maroc, Carthage en Tunisie et Oued Smar a Alger en Algérie). L histoire de Nestlé

Maghreb est, en effet, liee aux marques du groupe. Ses Marques populaires comprennent N1I-

* (http://www.nestle.be/)
% (http://www.lsa-conso.fr/carnet-des-decideurs/nestle-henri,147424)
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DO, GLORIA, CEREVITA, NESCAFE, CERELAC, les céréales Nestlé « Lion, Fitness,
Chocapic, Cheerios, Crunch... », MAGGI, la boisson chocolatée NESQUICK, le Lait Con-
centré Sucré et Nestlé Professional. La qualité unique de Nestlé veille a ce que chaque marque
est produite selon les normes les plus élevées et est conforme a toutes les réglementations
locales et gouvernementales. Aussi, tous les produits de la région sont produits pour répondre

aux directives Halal
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I1. les resultats de recherche

Ce chapitre sera consacré a la présentation et a ’analyse des informations recueillies par les
méthodes de collecte de données évoquées dans le chapitre précédent. L’analyse va étre a la
fois une analyse qualitative (qui repose essentiellement sur 1’observation passive et
I’observation participative) et une analyse quantitative (qui repose sur 1’établissement

d’histogrammes qui vont servir de base pour la présentation des résultats obtenus).

L’analyse aura pour but de vérifier les hypothéses du modéle préalablement établies a savoir

I’hypothése générale HG : « L 'ERP améliore la performance de [’entreprise » et les deux

sous hypotheses H1 :« L’ERP améliore la productivité administrative » et H2 : « L’ERP amé-

liore la productivité opérationnelle »
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1. Les motivations derriéere implantation de ERP

Comme la taille du I’entreprise NESTLE est grande « multinationale », ceci a provoqué plus de
paperasserie méme en présence des logiciels de gestion « maison ». Pire encore, ces applications
ne pouvaient plus répondre a plusieurs besoins de gestion qui se sont développés petit a petit. En
plus, la qualité de la communication entre ces applications s’est détériorée : informations incor-

rectes, temps de communication long, ....

Ainsi, I’implantation de I’ERP était la solution susceptible de résoudre ces problémes rencontrés
par cette entreprise et de réduire le colit de maintenance des différents systémes d’information

existants.

Par ailleurs, parce que I’ERP permet d’assurer une intégration entre les différentes fonctions de
I’entreprise, d’harmoniser les différents processus et de faciliter le controle de gestion grace a

I’existence d’une base de données unique, on a décidé de se doter d’un ERP.

Le choix de I’ERP a implanter a été effectué en 2003 « Globe » , mais en suit ils ont ajoutes deux
ERP selon besoin d’entreprise NESTLE BUSENEES SERVICES « NBS » 2017 a Cairo et en

2019 « succes facture »

En général, les raisons ou les incitations qui ont poussé NESTLE d’implanter un SI intelligent sont :

- L’entreprise cherche a minimiser les couts ( nombre d’employées, temp, matériels)

- Développer les compétences

- Améliorer les condition de travail

- Latransparence

- Cree un system qui aide la communication entre différent niveau hiérarchique et différent
département

- Coordinations

- Cree un feedback entre manager et ses employées.
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2. LES SI Nestlé

Présentation des trois systéme d’information qui sont appliquer dans sa méthode de tra-

vail :

D’abord Le logiciel SAP (System, Applications, and Product for data processing) est un sys-
teme d'information centralisé de la famille des ERP qui intégre les différentes fonctions de
I'entreprise (comptabilité, finances, production, achat - approvisionnement, marketing, res-

sources humaines, qualité, maintenance, etc.)

a) Globe systeme :

Cette présentation contient des déclarations prospectives qui refletent les vues actuelles de la
direction et estimations. Les déclarations prospectives impliquent certains risques et incerti-
tudes pouvant entrainer les résultats different sensiblement de ceux contenus dans le énonceés
prospectifs. Risques potentiels et les incertitudes comprennent des facteurs tels que condi-
tions, fluctuations des taux de change, pressions sur les produits et les prix et réglementation
développements

Pourguoi GLOBE :
Pour libérer le potentiel de Nestlé en:

» Tirer parti de notre taille comme force dans un environnement
> Unir et nous aligner a I'intérieur pour étre plus global compétitif a I'extérieur

» Permettre a Nestlé de gérer la complexité avec des Efficacité

GLOBE - Objectifs du programme

» Mise en ceuvre des meilleures pratiques harmonisées de Nestlé Business Excellence
» Mise en ceuvre des normes de données et gestion des données “Gérer les donnees en
tant qu'actif de I'entreprise”

» Mise en place de systémes d'information standardisés et la technologie
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Normes de données / gestion des données :

»  Plus de 230 normes de données mondiales définies

» Les marchés ont nettoye les données et enregistré 1’ Intermarché fournir des produits
dans le référentiel de données maitre a partir du fin 2003

> Les marchés mettent en ceuvre au mieux la gestion des données pratiques et realiser
des bénéfices précoces

Les clés d'un systeme GLOBE réussi la mise en ceuvre :

Mise en ceuvre précoce des meilleures pratiques
Une attention particuliére portée aux données
Focus sur les tests et la formation

Propriété de I'entreprise

YV V. V VYV V

Meilleures personnes

L'avenir de Nestlé avec GLOBE :

Vitesse pour partager et mettre en ceuvre de nouvelles bonnes pratiques
Fournir de meilleures informations pour de meilleures décisions
Activer les services partagés

Faciliter le changement organisationnel

YV V. V VYV V

Permettre de se concentrer sur la génération d'activités de demande

Exemple :

Création de la demande d'achats ou approvisionnement par DRH :

- L'entreprise a besoin de s'approvisionner en biens et services. Le demandeur DRH crée une
demande d'achats ( des bureaux ou matériel informatique...... ) ou bien contrat de formation

1. La création et validation de demande d'achat :
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Une demande d'achat un document de départ qui indique un besoin d'achat de certains pro-
duits et services au sein de la société. Ce document a plusieurs formats :

- Numérique ;

- Papier ;

- Informatisé.

Chez Nestlé , GRH sont informés et créés dans le logiciel SAP. Ce document interne qui doit
étre approuve, le cas échéant, avant tout engagement (bon de commande) envers un fournis-

Seur.

L'approbation des demandes d'achat dans Globe, le cas échéant, est liée a une stratégie d'ap-
probation définissant les étapes du processus en fonction des niveaux d'autorisation. Ainsi :

- Les demandes d'achat direct de produits sont générées automatiquement par le systeme MRP
et ne sont pas soumis a approbation et les bons d'achat sont établis selon les conditions du
contrat.

- Les demandes d'achat de S&IM sont créées manuellement par l'utilisateur final qui a besoin
d'un service ou d'un produit ou sont générées automatiquement par le systeme MRP pour les
articles en stock.

2. La création et validation de bon de commande

Apres l'approbation des demandes d'achats, les acheteurs opérationnels créent les bons de

commandes. Il y a

4 types de bons de commandes qu'ils peuvent créeés :

- Les PO standards ;

- Les calls of PO (contrats créés dans SAP par les SB) ;
- Les CAPEX PO ;

- Les commandes - cadre (FWO).

Dés leur validation, ces bons de commandes (voir annexe 1) sont transmis aux fournisseurs

par les acheteurs.
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3. La réception des marchandises

La réception des marchandises se fait des que la livraison des produits ou I'exécution des pres-

tations a éte confirmée par le client interne.

Cette réception est enregistrée dans SAP selon la nature des biens ou des services, par
exemple les produits indirects sont passes en charges, les matieres premieres et les emballages

sont inventoriés, les mécanismes des dépenses en immobilisations.
4. Paiement de factures

- La vérification et le paiement des factures sont effectués par I'équipe NBS, en référence au
numéro du bon de commande

Le processus achat comporte ces étapes :

- Validation de la demande d'achats : Chaque demande d'achat est validée par le propriétaire
du budget

Apres La demande est envoyeée au service achats

Validation du bon de commande

- Chaque bon de commande est validé par une autorité clairement définie
Aprés bon de commande est ensuite envoyé au fournisseur

Réception des biens et services : Tous les biens et service doivent étre réceptionné par le(s)

demandeur(s), en référence au bon de commande créé dans SAP
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b) NBS :

NBS (Nestlé business service 2017) : c’est un systéme informatique intelligent ¢’est-a-dire un

logiciel avec une équipe de personnes installe au Cairo EGYPT.

Ce service joue un role de cordonner et lie entre les pays arabique (Algérie Morocco Tunisie

égypt.et USE)

= Les raisons majeurs qui ont amené a ce changement sont :
o Le nombre du personnel RH worldwide qui est trés important (on parle de +de

60 000 a travers le monde)

o Des millions d’heures sont consacrées pour 1’établissement des documents deman-

dés par le personnel ainsi que sur pour la payroll

= Avantages de I’équipe RH en délocalisant les taches suscitées en les centralisant sur
un méme site « NBS — Nestlé Business Services »
o + de temps pour accompagner le business afin d’atteindre les objectifs fixés
o + de temps consacré a la formation et au développement des équipes qui aura pour

résultats :
= une meilleure croissance due aux competences des collaborateurs issues

des différentes formations
= une motivation et engagement continus des collaborateurs

o Etre orientée stratégie (concernant I’équipe RH)

= Avantages pour les collaborateurs :
o Efficacité lors de la délivrance des services par NBS :
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=  Equipe dédiée pour le traitement des demandes des collaborateurs d’une
maniere continue
= Une équipe qui a servi plusieurs marchés et dont les résultats étaient tres
satisfaisants
o Simplicité et standardisation des procédures (via web-forms — formulaire électro-
nique trés simple afin de faire une demande de document ou changement de don-
nées sur systeme tel que les coordonnées bancaires, situation familiale, attestation
de travail...)
o Les line managers devront gérer leurs équipes (en cas de Transfert ou Promotion,

Changement de titre, End Of Employment...)
1. Qui sont les demandeurs de chaque formulaire Web?

e Line manger
e Employée

e Autres demandeurs

Les requétes de ce systéme sont :

Pour line manager sont :
1. FIN d’employee
2. changement organisationnelle

3. Transferer / Promotion / Contractual change

Pour les employees :

1. demande d'absence

2. Attestation ou demande de certificat

3. Modification des coordonnees bancaires
4.Demande de préparation pour nourrissons
5.Mettre a jour les données personnelles

6.Début du congé de longue durée
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7.Fin / prolongation du congé de longue durée

8.Demande d'avance de salaire ou de prét

Tout autre demandeur

1. Location / réembauche (Recrutement RH/HRBP)

2. Reaffectation de pays (partenaire de transfert Comp-Ben/HR (équipe
d’opérations))

3. Correction de la qualité et de I’intégrité des données (Formulaire RH local)

4. Paiement et déduction (Demandeur)

On va essyer donner quelque exemples sur le fonctionnement de ce systeme NBS :
D’abord comment crée le formulaire Web : voire annexe 3

e Sélectionnez votre pays dans la liste déroulante
e Sélectionnez votre type de demande
o Remplir le formulaire Web

e Soumettre la presse

1. Demande d’absence (annex4)
1. Code de I’entreprise : sélectionnez le code de votre entreprise dans la liste dérou-
lante
2. Type de demande : annuler ou créer un congé
3. Numéro de I’employé : une fois I’ID SAP de I’employé mentionné , le nom de fa-

mille et le prénom doivent étre remplis automatiquement.

4.Absence Type:
- Congé

- Congé de maternité
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5. Une fois que vous avez sélectionné votre type de demande (Annuler/Créer), la sec-
tion « Absent » et « Absence a » s’affiche.
6. L’employ¢ doit sélectionner son gestionnaire de ligne , sinon le formulaire web sera

envoye pour re-travail

Demande d’attestation ou de certificats (voir annex 5)

1. Sélectionnez le code de votre entreprise dans la liste déroulante

2. Entrez votre numéro d’employé (ID SAP de I’employ¢)

3. Entrez votre numéro de passeport ou carte d’identité civile

4.Sélectionner la langue requise

5.Sélectionner le type de certificat demandé, apres avoir sélectionné le type, le contenu du
certificat doit étre reflété sur le formulaire

6. spécifiez I’entité vers laquelle vous dirigez le certificat dans la boite de commentaires.

7.Joindre les documents requis avant d’envoyer le formulaire Web (le cas échéant)

Modifier la demande de coordonnées bancaires (voir annex 6)

1.Demandeur:

2.Sélectionnez le code de votre entreprise dans la liste déroulante

3.Entrez votre numéro d’employé(ID SAP)

4.Choisissez banques (principalement la banque principale uniquement disponible)
5.Choisissez I’action de sélection (créer/modifier)

6.Entrez le valide a partir du ler jour du mois)

7.Choisissez votre nom de banque

8.Tapez votre numéro de compte

9.Tapez le code rapide (il s’agit d’un domaine trés important pour assurer la livraison de vos
paiments sans délai- si disponible)

10.Joint le document nécessaire

Demande de préparation pour nourrissons (Annexe 7))
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-Sélectionner le code de I’entreprise

-Entrez I’ID SAP de I’employ¢

-Entrez le nom de I’enfant

-Entrez la date de naissance de I’enfant

-Entrez le produit demandé (Pour 1’enfant de 0-6 mois, vous ne pouvez demander que
nan 1 OU NAN HAL, pour 6-12 Moth’s Child vous étes admissible a NAN 2 OU
NAN HA2+Cerelac)

-Veuillez joindre les documents obligatoires

Début du congé a long terme : annex 8

1.sélectionnez votre code d’entreprise dans la liste déroulante
2. Numéro de I’employé : une fois I’ID SAP de I’employé mentionné, le nom de fa-
mille et le prénom doivent étre remplis automatiquement.

3. Type d’absence : sélectionnez le type d’absence dans la liste déroulante

4. Conge : annuler ou créer un congé
5. Absent de: Mentionner la date de début avec I’heure. (ex. 8h30)
6. Absent a: Mentionner la date de fin avec I’heure.

7. Nombre de jours d’absence
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c) FS :facture succee

Et on a aussi 3eme system d’information FS (facture succes) crée en 2019 juste pour

améliorer la performance d’équipe Nestlé car ce systeme permit de :

1. E-learning : ¢’est une partie aide de développer des compétences dans n’importe
domaine .

2. Find job : c’est une option permet de connaitre poste libre dans Nesle en différent
pays et grace a cette possibilité ’employée de Nestlé a une occasion de travail
méme poste dans autre pays car Nestlé toujours cherche a standardisée la méthode
de travail.

3. Une autre option permet de connaitre emplacement de n’importe employée dans

niveau hiérarchique .

EXEMPLE :

E-LEARNIG : cette option que ce trouve dans le system FS permet d’une fagon di-
recte et indirecte de développer les compétences de Nestlé .dans E-LEARNIG on
a des formations online en forme des vidéos dans n’importe domaine ( eX-
cle,anglais,food healthy...etc.).

Si I’employée choisit une formation ,il doit de suivre tout vidéos de la formation

apres il aura un test final pour atteindre une attestation par Nestlé .
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3. Analyse qualitatives
A partir de 1’¢tude des changements des processus de commande et 1’achat
d’approvisionnement suite a I’installation de I’ERP et deux exemples sur demande d’absent et
formation online , on va essayer de dégager les différents bénéfices apportés par cette techno-
logie afin de Vérifier les deux sous hypotheses H1 :« L’ERP améliore la productivité adminis-

trative » et H2 : « L’ERP améliore la productivité opérationnelle ».

A. Les apports de ERP

A partir de 1’étude de ces changements des processus suite a la mise en place de
I’ERP, on peut dégager quelques apports de ce progiciel :
- La suppression des activités manuelles de recherche d’information
- L’existence d’un référentiel unique : les articles ont les mémes codes aussi bien dans le mo-

dule achats que dans les modules ventes et stock. Ceci permet d”harmoniser les fichiers appar-

tenant aux différents modules.

- Un controle rigoureux de I’information : par exemple le systéme n’autorise pas une double

entrée du méme N° d’article.

- L’harmonisation des applications informatiques autour d’'une méme technologie conduit a

une optimisation des codts de maintenance du Sl.

Notons que ces avantages apportés par I’ERP ont été évoqués dans le chapitre 2 parmi les
critetres de 1’amélioration de la productivité administrative (voir figure 2). Par la suite, on
peut conclure que I’ERP a permis d’améliorer la productivité administrative de NESTLE ce

qui confirme la 1ere sous hypothése H1.

En outres, d’autres avantages peuvent étre cités :
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- L’introduction de nouvelles fonctionnalités permettant d’assurer 1’intégration entre les diffé-
rents modules. A titre d’exemple, le service de RH a la possibilité de connaitre tout les
information dur I’employée (les absents et salaire et les compétences, les informations
personnels Ceci aura pour conséquence la maitrise des cycles opérationnels en réutilisant le
temps qu’on passait dans la recherche d’information dans I’amélioration des qualités des pres-

tations fournies.

- La centralisation des taches : Le fait de saisir les factures au sein des modules achats et
ventes pour les voir automatiquement comptabilisées dans le module comptabilité, revient a
centraliser des taches dans 1’espoir d’obtenir des gains de productivité en termes de person-

nels.

- L’harmonisation des pratiques de travail : Le fait que certains services peuvent acceder a
d’autres modules est en mesure de réduire les malentendus et d’harmoniser les processus de

travail.

On remarque que ces apports de I’ERP correspondent bien aux critéres de I’amélioration
de la productivité administrative avancés dans le chapitre 2 (voir figure 3). Par conséquent,
on peut conclure que ’ERP a permis d’améliorer la productivité opérationnelle de Nestlé ce

qui confirme la 2eme sous hypothése H2,

66



4. Analyse quantitatives

Pour vérifier ’hypothése générale HG : « L’ERP améliore la performance de [’entreprise »,

on va procéder a une analyse quantitative du questionnaire auquel a répondu le DRH et son
équipe NESTLE de la société. En effet, on va présenter les réponses du questionnaire sous

forme d’histogrammes.

Le questionnaire de la recherche comprend 15 questions fermées réparties en 3 parties. Les
questions évaluent I’impact de I’ERP sur les différents critéres de la performance. On va attri-
buer a chaque réponse une note, allant de 1 a 5, pour mesurer le degré d’amélioration d’un

critere determine de la performance suite a la mise en place de I’ERP.

A. Impact de ’ERP sur la performance économique

L’histogramme 1 décrit I’impact de I’implantation de ’ERP sur 8 critéres de mesure de la
performance économique. Ces critéres ont été inspirés des critéres d’évaluation de la écono-

mique proposés dans le chapitre 2.
Les 5 criteres sont relatifs respectivement aux questions allant de 1 a 5 et sont dans 1’ordre:

1- L’économie De Temps De Traitement Des Taches Automatisables
2- La Qualité Des Services

3- La Part De Marche

4- La Maitrise Des Délais

5- Le chiffre d’affaire
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Figure 8 : Impact de I’ERP sur la performance économique

D’apres 1’histogramme 1, on peut conclure que ’ERP a contribué¢ a I’amélioration de la per-
formance économique. En effet, 5 critéres sur 5 ont une note d’amélioration qui dépasse 3:
L’ERP a nettement induit une économie de temps de traitement des tdches automatisables,
une réduction du temps du cycle opérationnel, économie des ressources informatiques et une
économie des ressources informatiques. Il a par ailleurs favorisé la maitrise des délais et

I’amélioration la qualité des services.

On remarque cependant que I’ERP a une possibilité d’améliorer de chiffer d’affaire
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B. impact ERP sur la performance organisationnels

L’histogramme 2 illustre I’impact de I’implantation de I’ERP sur 5 critéres de mesure de la
performance organisationnelle. Ces critéres ont été inspirés des criteres d’évaluation de la

organisationnelle proposés dans le chapitre 2.

Les 5 criteres sont relatifs respectivement aux questions allant de 6 a 10 et sont dans 1’ordre:
1 - I’acces a I’'information

2 - la fiabilité des informations communiquées

3 - le contrdle

4 - la coordination

5 - la réduction des niveaux hiérarchique

L’histogramme 2 se présente comme suit :
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Figure 9 : Impact de I’ERP sur la performance organisationnelle

L’histogramme 2 retrace une nette amélioration de la performance organisationnelle suite a
I’introduction de I’ERP. En effet, tous les critéres de mesure de la performance ont une note
d’amélioration qui dépasse 3. On remarque que I’ERP a surtout facilité les taches de controéle, il a ren-
du I’organisation beaucoup plus flexible et a nettement amélioré la coopération entre les différentes

entités du groupe.

C. Impact ERP sur la performance ressource humain

L’histogramme 3 montre I’impact de I’implantation de I’ERP sur 5 criteres de mesure de la perfor-
mance humaine. Ces critéres ont été inspirés des critéres d’évaluation de la humaine proposés dans le

chapitre 2.

Les 5 criteres sont relatifs respectivement aux questions allant de 11 & 15 et sont dans 1’ordre:
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1- le suivi des objectifs

2- la qualité des décisions des responsables
3- les connaissances du personnel

4- la satisfaction du personnel

5- la simplification des taches de travail

le degre d'amelioration de la performancede
ressource humain

3
2,5 mle degre d'amelioration de la
2 performance de ressource
humain
1,5
1
05
U T T T T
1 2 3 4 5

Figure 10 : Impact de ’ERP sur la performance humaine

D’apres I’histogramme 3, ’ERP a contribué a améliorer la performance humaine. Cela prouve que
I’ERP implanté, bien qu’il posséde peu de fonctionnalités permettant de suggérer des propositions
utiles a la prise de décision, a été déterminant pour le suivi des objectifs fixés par I’entreprise. Il a en

fait nettement amélioré la qualité des décisions des dirigeants et les compétences du personnel
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Conclusion

D’apres ’analyse de 1’histogramme 1, on peut conclure que I’ERP a permis d’accroitre la performance
économique de Neslé. De méme, 1’analyse des histogrammes 2 et 3 confirme que I’ERP a servi a amé-

liorer respectivement la performance organisationnelle et la performance humaine de 1’entreprise.

En se référant au chapitre 2, la performance globale d’une entreprise peut se présenter sous trois as-
pects : I’aspect économique, I’aspect organisationnel et 1’aspect humain. On peut donc conclure qu’en

améliorant ces trois aspects de la performance de neslé, I’ERP améliore la performance globale de la

firme, d’ou la vérification de ’hypothése générale HG.

Apreés avoir vérifié les hypothéses du modeéle conceptuel, on va essayer de dégager I’aspect
de performance le plus affecté par I'implantation de I'ERP dans cette entreprise :

Histogramme 4

aspect
organisationnel

aspect humain

aspect
économique

degré d'amélioration

aspect de performance

Figure 11 : Impact de PERP sur les différents aspects de la performance
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L’histogramme 4 montre bien que I’ERP implanté par cette entreprise a amélioré la perfor-
mance organisationnelle plus que les autres aspects de la performance. En effet, 1’existence
d’une base de données unique a fait en sorte que les informations échangées sont devenues
beaucoup plus fiables qu’auparavant. Ceci a nettement amélioré la communication et par con-

séquent la coordination entre les différents services (Histogramme 2).

Il est a noter que I’implantation de I’ERP a aussi favorisé I’amélioration de la productivité et
les connaissances du personnel améliorant ainsi la performance humaine de I’entreprise (His-

togramme 3).

En outre, on peut conclure que, malgré que I’ERP a un impact positif sur la performance éco-
nomique, son amélioration du chiffre d’affaire de ’entreprise et de sa part de marché reste

faible (Histogramme 1).

Conclusion

Suite a I’étude de I’apport de I’ERP dans le déroulement des, on peut affirmer que I’ERP a amélioré la
productivit¢ administrative et opérationnelle, d’ou la confirmation des deux sous hypothéses
H1 :« L’ERP améliore la productivité administrative » et H2 : « L’ERP améliore la productivité ope-

rationnelle ».

En outre, pour traiter les informations issues du questionnaire (annexe 1) qu’on a établi avec le PDG
de la société IGL, on a construit des histogrammes qui analysent I’impact de I’ERP sur la performance
économique (histogramme 1), organisationnelle (histogramme 2) et humaine (histogramme 3) de

I’entreprise. Ces histogrammes ont montré que ’ERP a amélioré la performance de IGL. Ainsi, on

vérifie I’hypothése générale du modéle conceptuel HG : « L’ERP améliore Ia performance de

[’entreprise ».
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CONCLUSTION GENERALE

Le monde de I’'information et de la communication est largement favoris¢ par la multiplica-
tion des technologies de I’information, 1’accroissement spectaculaire des applications sur In-
ternet et ’augmentation exponentielle des connexions en réseaux. Ce monde s’apparente ainsi
a un environnement immatériel, instable et plus fluide qui ne répond plus a I’approche méca-

nique qui a largement inspiré 1’organisation.

Des lors, il devient indispensable que les entreprises sachent se doter de moyens technolo-
giques et puissent construire et exploiter des systémes d’information (SI) pour favoriser leurs
bons fonctionnements internes et renforcer leurs positions concurrentielles améliorant ainsi

leurs performances.

Dans ce contexte, ce travail a été élaboré pour illustrer I’impact de ’ERP sur la performance

de entreprise.

En effet, apres avoir présenté I’apport de I’ERP au sein d’une gestion intégrée, il convenait
d’établir le lien entre I’implantation d’'un ERP et I’amélioration de la performance de

I’entreprise. Ce lien a été par la suite illustré a travers un modeéle conceptuel.
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Dans la partie empirique, une étude de cas a €té menée et a servi de base pour le recueil des
données nécessaires a une analyse postérieure. Cette analyse vise a verifier les hypothéses
établies dans le modéle conceptuel.

Certes, les résultats obtenus ont affirmé que I’ERP améliore la performance de 1’entreprise.

Cependant, cette recherche présente certaines limites théoriques et méthodologiques.

Parmi les limites théoriques est le fait de choisir seulement trois aspects de la performance a
savoir la performance économique, la performance organisationnelle et la performance hu-
maine. En effet, la performance étant une notion vague et ambigué, ne peut étre limitée a ces
trois aspects. Cependant, la richesse des ouvrages traitant la relation entre les ERP et ces as-

pects de performance a imposé le choix de ces aspects.

Quant aux limites méthodologiques, elles concernent tout d’abord la durée de 1’observation
menée dans 1’entreprise qui a servi d’étude de cas. En effet, la durée de 3 mois ne peut étre

une durée idéale pour rassembler toutes les informations recherchées.

Une autre limite méthodologique est liée au questionnaire de la recherche. En effet, bien que
les questions ouvertes soient censées fournir des réponses plus riches et exploitables pour ce
travail, elles étaient absentes dans ce questionnaire. Par ailleurs, I’analyse du questionnaire
s’est basée uniquement sur les réponses du PDG de la société parce qu’il est le mieux placé
pour évaluer les criteres de la performance. Cependant, cela représente une limite méthodolo-

gique vu le nombre trés réduit des personnes interrogées.

Apres avoir présenté les limites de ce travail, il convient de mentionner que certes I’ERP peut
constituer un facteur clé de succés permettant aux entreprises d’améliorer leurs performances
et devancer leurs concurrents mais a condition que la décision de son implantation soit bien
réfléchie. Sinon, ’ERP ne serait plus un éventuel avantage concurrentiel mais plutét un

énorme investissement dont le rendement espéré n’arriverait pas a couvrir son colit important.
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Anex 1 : bon de commande

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.

adherer, Il pout e consultd & I'adracse survants

La sunano de de duut os

cendtions wioicdes & Neatss Cote & Tuuae

Commande : 4546015068 Date: 14122015 Imprimé- 16.12.2015
N° de fomrntssenr: 100529358 Conditions de vrason:
Societe De Distributicn & Ean Devize: XOF Franc CFA BCEAO Benin
De La Cote d' Ivoize Date de bvraison: 31.122015
Bobe postale 1843
Abidjan 01
Cote &' Ivoxe
Tel: 21233000 Fax: 21242033 Notre reference:
E-moml: Contact achats:

CI OB HO CAPEX Adm
Votre réiférence: Bi Ine Enc Ine Ta:
A l'attention de: Fax:

BIRIEERIC RIEG@CI NESTLE COM
Lawrer a: Facturer a:
CI HO Abidjan Nestle Cote D"Fvoze
CI HO Abidjan Finsnce Departmest
Rue Gu Lycee Techuique Rue du Lycee Techuqus
Abidan 01 Abidjan
Cote &' Ivozxe
Le code des Tournissenr s Nesté -

< A sle Sonuogle .

En acceptart cette conxmande, le Fournisseur «' engage a respecter les exigences stipulées dans ce Code. Ea am de
noa-conformite ou rejet d' une de ses conditions, le Fournissenr est oblige d en informer I' achetenr Nestle

o ba Dacirs & s s e do

L appov dot soe o e

Condition= de paiement -

Due net within 45 days of lnvoice receipt

Quanfité  Unite

1,000 uvo

Le poste imclut les services suivanls -
w 105083506
100 wos

Date et heure de Byraison Priv/Unité Valeur nelte

INSTALLATION CHANTIER
2321100 2321100
Asmres Serces Profesaossals
25000 2.500.000
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Annexe 2 : la liste des code dans SPA

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.

(GESTION DES ACHATS TRAH-SAC- | UTILISATION
TION
|Menu onats ‘MEDO ‘Acz:ésau meny achels
e regoupemertopfmisé des com- | LBAD s au meny egroupenent uptimEédes commandes dachat
mandes dachat
Demanee et 04 ]
|Créatiun e demande dachat ‘MEMH ‘Renser‘gner U atc e quanties voulues, renseiner imputs-tio, sofver s régtition oe imptafion, ter | aoesse o inaison, éter s feves dentte o e de poste
(Créatin de s DA par copi des postss dun Actier g synthess des documents oans v damande lachet, eff.cher es postsdu document e s coper dans s DA
e document SAP MEEAN
Modfication de & demande dachat (1 ds DA dofon uriguementpossi aven i vlidation i a DA vous pou-iez angorte iférentes modfcatons s s postes e DA
conn) MEERN
|Su'wide ' demands dachat (1 d2 D4 connu) ‘ME&BH ‘L’ongfet st e lancement a anféte permet o v e i DA estentrement valoge Longlet sttt o e oétall  poste renseigne sur i tementou pose e D4
|LL51e 1204 ‘MEBA ‘Dfﬁ‘érentes comhingisons e sélsction possibles: O appart s une st comespondant & vos ctes o slecton
|Appels Toffre ‘ ‘
|Créatiun dune demands doffie ‘ME'M ‘Possr‘bfﬁrédecréerunappefd’oﬁre sans reftence, avec rence  Une DA ou un contiet
late des demendes doffies dune soumis- fiche It des cemances doffes porant e méme ruméro g soi-mision
sin MES
|Gesﬂun tesoffiesrguss ‘ME'H ‘Pemﬁerdevafonserfesorfres (sslgle s priv)
|Cumparaisun desoffres ‘ME49 ‘Pemﬁerdewmparerfespnxdesoﬁresd‘uneméme soumission
|Commandas d'achat ‘ ‘
Créaion aomaiue de commande A% |MESB Cackpitpour 3 st d procsssus comalet o converson de DA e commnd dschet. Cetécren dispose ot onpltpourafcte-on des posts de D4 et o peston des ofres &f un second onglet pour
fecler et ater s DA I créaion automaiyusds commands lrsque s postes sontafctés  une sourcs dagprovisommement
(Créaion aomaiue de conmande : vialste | MESON | Utaé2 pour o créafon ufomefious des commendes pour e nostes o DA aflect & ne sowrce dspprovsinnement Ut1e pour I laniication utomatiqus o comeraion des postzs o DA n commandes
(e3 affectafiong dachet
(Création g commande pr cope daues dofver 3 synthse 3 documents sur i W commance. S8ectonmer undorument e importr 363 postes dans s commends dlachit
(documents AP e
|Mudiﬂer M commnde ‘MEZZH ‘Modr‘r’rcaﬁonenmesse, 138 8 jour o dommess dentée o poste
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|Créer Fla,

[ME11 || Permet de créer tous types de fiche info schats

[Modifier Fla

[ME12 || Permst de modifier tous types de fichs info achats

Marguer pour suppression Fl&

ME15 || Permet d'activer ie code de suppression d'une fiche info achats

Liste de FlA par fournisseur

ME1L || Affiche une liste de FIA par fournisseur

|Liste des FIA par article

[MEAM|[ Affiche une liste de FIA par article

|Llste des Fl& par groupe marchandise |ME1W |Aﬁ?t:he une liste de FIA par groupe marchandise

|Hi5t|:lrique des prix de commande

[ME1P [Historigue des prix d'schat dune liste d'srticles

|Hi5turique des prix des offres

[ME1E || Historigue des prix d'offre d'une liste d'articles

|RSA {Rép. des sowrces d'appro)

|Gérer RSA

| MEO |Fermetde gérer le répertoire des sources d'approvisionnement d'un article

|aficher RSA

| MEDS |Pennerd'&rﬁt:her le répertoire des sources o'approvisionnement d'un article

[Liste RSA par article

[MEOM [ Affiche une liste détaillée des RSA pour un groupe d'srticles

[Générer RSA

| MEDS |Pennetde faire une gestion groupée des RSA pour une sélection d'ar-ticles dans une sélection de divisions

|Anaty5er R3A

| MEDE |F‘em?etde faire une analyse groupée des RSA pour une sélection d'ar-ticles dans une sélection de divisions

|Supprimer RSA

| MEQOT |Fermetde gérer 1z suppression groupée des sources o'spprovision-nement d'une sélection o'articles

Annexe 3 ; cree formulaire web

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.

NBS Cairo - N“E - Employee Services Web-Forms

@

Select Coumlry: v
Procedurses Infant Formyly Request eForm
e Trackina Tool -
~ Long Term Leave End/Extension
Absence Reauest
Long Term Leave Start
Adhoc Report Reauest
Attestation or Certificote Reauest Payment or Deduction
Chanae ook details requast
Salary Advance and Loan Request

Country Reassianmaent

End of Emplovment

Hire / Rehire

Transfer / Promotion / Contractual Chanae

Work Schedule Change
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Annexe 4 : demande d’absence

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.

Demande d’absence

1.Company code: Select
your company code from the
drop-down list

Absence Request

Bach io the mabres bon eae

2. Type of Request: whether
to Cancel leave or create @__m__

leave @

S —
4 Absence Type: e
+ Sick leave @"‘"“”‘

« Matemity leave

Sondi Ta Line: * [
.

6. Employee must Select his @ Comnaen
Line Manager , otherwise

the web-form will be send

for Re-work.

Ganaral Comments

gl L

e

Menncheant: 7 Fln man. £ W
[

Golect Lanpasee

84

HESTLE
BUSINESS
SERVICES | (0

[ — ]

3. Employee No: once the
employee SAP ID is mentioned
, Last Name and First Name
should be filled automatically.

5. 0Once you Select your
Request Type (Cancel/Create),
the “Absent From” and
“Absence To" section will

appear.

®

Msatfron*

Rarth'




Annexe 5 :

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.

Attestation or Certificates request N&rﬁéiim

Capnunng Ou Pomemat |

1. Select your company code from the drop-down list Attestation or Certificate ol | B —‘
Request o=t , 8
2. Enter your Employee No.(employee SAP ID)

Select Languase I &
3. Enter your Passport Number or Igama or Civil ID Card
Back to e instrac bon page

4 Select the Language Required
5.Select the type of certificate requested, after selecting @cmmﬁ@m}

First Name * [~

the type, the certificate’s Content should be reflected on @
moloves No * [

the form Lot Mame * [~ 1 PawsportMamber / * [ ]
] Tgamea J G D caed

6. specify the entity you are directing the certificate to in @u........... , 3 @

the comment Box. D] Salaey Cortificate

[ Salary Transfer Lotter - Loan
. - [ Salary Transtor > employee o sew account
7.Attach the required documents before sending the web@ Dveatiinn
I Salary Certificate for Embassy / Consulate - Business / Persenal
LINOC Letter

form (if any)

. Experience Lelter
] Testimonial Lot
Please char iy Be sabity /crganiz atos the cerbiic 3t is drected to in the comments area
Cener sl Comments Aetachments: 7 Fie max. 4 MB
@ =
5
Annexe 6 :

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.
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Change bank details request NBS

. Requestor Change bank details request . -
1) Select your company code from the drop- -
down list R S —r1
2) Enter your Employee No (SAP ID) [PRyR—— |
3) Choose Banks (Mainly main bank only
available) sy Cab * [ald awn voom L Fi < e ) iR * [rowmal ] I
4) Choose the select action (create/change)
5) Enter the valid From (1st day of the @ The weh foum Shoed o
month) — frm— ) mnnl:agurtoﬂlg?:. = the
start 1] the
6) Choose your bank Name @__. —T T ] e— @ beginning of the Current
7) Type in your account Number S [ sttt o, f e wels o, -
8) Type in the swift code (it is a very L‘E';:,Ei::ﬁ 'F':;f'a n
important field to ensure the delivery of '] of the next manth. =
your payments without any delay-if ( '
available) = [fyou are creating the 1st
g9) Attached the needed Document Wain bank =0 please
[ documents proving the
mention details.
= if you are changing your
[ —— bank 50 you have to
attached the bank
documents proving the
new details.
L]
&
Annexe 7 :

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.
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Infant Formula request

3.Enter the child name

4 Enter the child’s birthdate Back T Insrechs Py

5.Enter the product requested (For 0-6 Month's child you

can only request for NAN 1 OR NAN HA1, for 6-12 Moth's 25w st ses

Child you are eligible for NAN 2 OR NAN HAZ2+Cerelac) mmpemy Cde * |
6.Please attach the Mandatory Documents

®[ = ] Fst Wame * [ -
Lt Nasss * | 1 Cantit Talighines * |

. Comramt ek *
#» Documents required: c== - m

NESTLE
NBS .
SERVICES |

o T

g ou rownc | NIGSUIB

1.Select the company code i ‘ 755 | Busine ]
2.Enter the employee SAP |ID

Sebect Lanowses = (@

1. Copy of Birth's Certificate el v oote o oo oot onee o Goemor.
« Copy of Evidence Representing Adopted Children @_.,__ ﬂumw_
Legitimation
2. Copy of the doctor prescription in case of NAN HA ®_Il=m=n:=:r=|m=|
3. Copy of "Plan d'alimentation” signed by the employee :
Sarpper ting Decursen rroured s be webrastid b =K ase attach child birth certificate & doctor
prescripfion and have it Mandatory
] . -
&

Anex 8 :

Source : captures de fichier presentation de SI d’entreprise nestle.

Long Term Leave start

N st |
BUSINESS
SERVICES |

Coonanrg Ovr Potertor |

—

1.Company code: Select your company code from the drop-down Long Term Leave Start f l
et m_ - L

2. Employee No: once the employee SAP ID is mentioned , Last

Bk e She ot fon by

Seectiasomce T W

Name and First Name should be filled automatically. @

3. Absence Type: Select the absence type from the drop-down list e :

4. Leave: whether to Cancel leave or create leave @ ..:.: -

5. Absent From: Mention the start date along with the time. (ex. @...........-‘ 9 @ Lo 3

8:30 am)

6. Absent To: Mention the end date along with the time. ...;.. . :

7. Number of Absent days 0 ;....‘-:. 3 g
e S e e _

9— A
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Amexe 9: LE QUESTIONNAIRE

1. L’utilisation de ’ERP a permis une réduction du temps du cycle opérationnel.
Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

2. Le degré d’influence de I’ERP sur la qualité des services de votre entreprise est :

- Trés faible [[2]] Faible [[5] Moyenne Zl Elevée j Trés élevée

3. L’ERP a favorisé une hausse du chiffre d’affaire.

Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

4. Le degré d’influence de I’ERP sur I’accroissement de la part de marché est :

Trés faible Faible Moyenne [51 Elevée [5] Trés élevée
[] B B

5. L’ERP a conduit a une maitrise des délais imposés aux clients.

Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

6. L’ ERP a amélioré ’accés a I’information d’une maniére :

Tres faible 2] Faible Moyenne [] Elevée [s] Tres élevée
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7. L’ERP a amélior¢ la fiabilité des informations communiquées entre les différents services.

Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

8. Grace a I’intégration qu’il offre, I’ERP a facilité les tches de controle.

Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

9. Etes-vous d’accord que I’ERP a amélioré la coordination au sein de votre entreprise ?

Pas du tout d’accord Pas d’accord Assez d’accord D’accord Tout a fait d’accord

10. I y a eu une réduction des niveaux hiérarchiques lors de 1’introduction de I’ERP.

Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

11. Etes-vous d’accord que le choix de I’implantation de ’ERP a été déterminant pour le suivi

des objectifs fixés par 1’entreprise ?

Pas du tout d’accord Pas d’accord || Assez d’accord D’accord Tout a fait d’accord

12. L’ERP a contribué a améliorer la qualité des décisions des responsables.

j Pas du tout [2]] Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

13. L’ERP a conduit a une amélioration des connaissances du personnel :

Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement
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14. L’ERP a conduit a une amélioration de la satisfaction du personnel lors 1I’exécution de leur

travail.

Pas du tout Un peu Moyennement Beaucoup Considérablement

15. L’ERP a entrainé une simplification des taches de travail.

Pas du tout d’accord ||I' as d’accord |

Assez d’accord D’accord Tout a fait d’accord
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