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Résumé :

Dans un projet d'implantation d’ERP au sein d'uméreprise, I'aspect humain est souvent
négligé, alors que de tels projets doivent impeeatient se dérouler en interne et
I'implication du personnel est treés importante. Baette direction nous aborderons lors de
notre travail une démarche d’accompagnement dugement nécessaire a une introduction
réussite du PGI au sein de Trefle Spa une PME ialgé du secteur de I'agroalimentaire.
Apres avoir audité son systeme d’information egdastiquer son projet ERP en cours.

Mots-clés : ERP, Systeme d’Information, Audit, Diagnostic, @tpj processus,
Accompagnement du changement.

Abstract:

In a project of an ERP implementation in a compathyg human aspect is often
neglected, whereas such projects must occur witténcompany and the implication of
employees is very important. In this direction widl develop in our study a step of change
accompaniment, which is necessary to the succes®edERP in Trefle Spa a SME of food
industry. After auditing her information system aodnducting a diagnosis of her ERP
project.

Key words: ERP, Information System, Audit, DiagmgsiProject, Process, Change
Accompaniment
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Introduction et problématique

La libéralisation de I'économie nationale et I'otvee aux investissements étrangers,
ont créé un marché concurrentiel ou le secteurepaivde plus en plus de difficulté a s’y
insérer. Alors qu'auparavant, il suffisait de privdu pour vendre, aujourd’hui le
consommateur devient plus exigeant et est demardtegualité, de disponibilité et de bas
prix.

Ainsi, le développement d’'une réactivité et unes@iie décision de plus en plus rapide
est le souci de toute entreprise. Des lors, I'ingase stratégique de linformation se fait
ressentir, et I'intérét se dirige vers des solgiarformatiques plus élaborées tels dont font
partie les progiciels de gestion intégrés. Cependem type de projets d'implantation
représentent de lourds investissements et compobesucoup de risques, auxquels les
entreprises n'accordent généralement pas ou peyditance.

Dans le secteur de l'industrie laitiere, Trefle ®saconfrontée a cette concurrence. En
effet, depuis la relance de ses investissemeliésaeonnu une évolution moyenne de son
chiffre d’affaires de 40 % par an. Néanmoins, inbéerait que cette société ait atteint sa
vitesse de croisiere et maintient ainsi, un caf@é&bo d’évolution pour 2007 par rapport a la
méme période en 2006. (Présentation de la sociédeexe 1)

Conscients des risques encourus, les dirigeanks sleciété ont entamé un programme
de réorganisation et d’amélioration de sa gestid|.sorte qu’'en 2005 Trefle achéve sa
démarche de certification ISO 9001-2000 de soresyside management de la qualité.

Afin de maintenir sa position parmi les trois prands producteurs du domaine, Trefle
doit augmenter la qualité de ses produits en diantiles délais de mise sur le marché et en
réduisant les codts. Dans ce sens, la société kmchuillet 2006 un projet d’'implantation
d’'un ERP, dans le but de rationaliser la gestiorseke flux physiques, informationnels et
monétaires.

Cependant, ce projet ERP qui devait prendre finnagis de mars 2007, connait a ce
jour des problémes de pilotage et un retard de amsesuvre. Les modules installés sont au
nombre de cinq sur sept alors que la date prévisitmde mise en production a été dépassée
de prés de quatre mois, les modules mis en platte so

- la comptabilité générale ;

- la gestion commerciale (utilisée, dapres [lintégea, a 70% de ces
fonctionnalités) et la gestion des stocks prodinis (mais reste non utilisée) ;

- la gestion des ressources humaines et de la paye ;

- la gestion des approvisionnements (pas encore togréralle a 100% alors que son
lancement était prévu pour I& janvier) ;

- le module de GMAO qui est en phase de mise en ptaiu

Le retard constaté varie d’'un mois pour le mod@eomptabilité générale jusqu’a sept
mois pour celui de la GPAO, qui n’est, a ce jouaga phase de conception.



Consciente des risques d’insucces encourus, laétéocirefle, en accord avec
I'intégrateur, aimerait tirer profit de ce qui @&dit tout au long de ce projet pour mieux
mener I'implantation du reste des modules du PGI.

Pour cela, nous nous sommes propose de menegtgleen quatre parties :

1. Nous allons commencer par de cerner le domainEB% en traitant notamment
ses concepts de base, les étapes de son intradactieein d’'une entreprise et les
risques qui lui sont liés, ainsi que l'accompagneimeéu changement qui est
considéré comme un facteur clé de succés dans ajat mimplantation. Cette
premiere phase fera I'objet du chapitre 1.

2. Par la suite, il s'agira d’initier un audit du sste d’'information de la société, qui
aura pour principal objectif, la validation du chdait par I'entreprise d’implanter
un ERP. Ainsi, nous déduirons les actions qui antail étre menées afin de bien
« accueillir » 'TERP. Cette deuxieme phase seraitgdédans le deuxieme chapitre.

3. Procéder au diagnostic du projet ERP, dans le buti@erminer les causes de
dysfonctionnements que connait celui-ci, d’'une pdries actions correctives a
initier en vue de réussir le reste a réaliser, aniqulier le management du
changement. Cette partie fera I'objet du chapitre |

4. Et enfin, nous proposerons une démarche d'acconepagm du changement,
intégrant un plan de pilotage du projet, corrigeamsi les défauts constatés
préalablement grace au diagnostic, managent le gelnaent et intégrant les
corrections au systeme d’information de la socidiési, hous proposerons une
démarche de définition des besoins en traitanehgxe du module de la GPAO de
'ERP. Cette partie sera décrite au chapitre IV.

Une conclusion cléturera ce travail, dans laquelteis mettrons en évidence les
principaux résultats de cette étude d’'une parte®iperspectives arrétées a ce travail,
d’autre part.
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Chapitre | : Concepts base sur les ERP

I. Concepts et définitions

1. Introduction

L’entreprise industrielle travaille dans un envinement incertain et sur des marchés de
plus en plus compétitifs. Sa vie dépend beaucolgadraniére de gérer ses informations :

- sur son environnement,

- sur les produits qu'elle achete, qu'elle vend llgd&brique, qu'elle stocke,

- sur sa structure logistique, son organisation coroiade, son organisation achats,
- sur les ressources dont elle dispose (financiarenaines, matérielles).

Cette gestion doit lui permettre d’obtenir rapideindes informations fiables, pour mieux
décider, et ainsi réagir plus vite dans un envieonent d’entreprises qui ont la méme activité,
les mémes clients, les mémes contraintes et leseséavoir-faire.

L'ERP présente certaines qualités qui permettemttelhdre ce niveau de gestion de
I'information au sein d’'une entreprise. Dans celétie nous verrons le pourquoi de I'ERP
ainsi que les concepts de base qui lui sont liés.

2. Contexte d'utilisation des outils ERP

Une entreprise est un ensemble organisé constitugmdhes exercant des métiers
différents et de structures physiques réparties usurterritoire (siege, usines, magasins,
représentations,...etc.). C’est I'organisation datfeprise qui structure, pilote et maitrise le
fonctionnement de cet ensemble. [LEQ 2001]

SAP considere I'entreprise comme étant un systemesenté dans la figure qui suit :

) Flux de production de biens
< > . N
Fournisseurs Flux de production de services

v

Clients

~ -
N
~

Ressources financiéres

Ressources industrielles
Ressources humaines
Savoir-faire

N

Y

Systéme de pilotage

Planifier Controler

Stimuler Activer
Figure 1.1 : L’entreprise selon SAP [Formation SAP]

Donc, le flux de production contribue a fabriques Ibiens et/ou services vendus par
I'entreprise et le systéeme de pilotage stimulevitennement, active et contrble le flux de
production et enfin planifie l'utilisation des reasces.

L’informatique a pour objectif d’automatiser, saiés gestes professionnels individuels ou
collectifs, soit des processus existants au seinedstructure. [LEQ 2001]
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3. Historique des Systemes d’Information des entrepriss
3.1.Notion de Systeme d'Information [MIN 2000]

Un Systéme d'Information (noté Sl) représente ¢pride des éléments participant a la
gestion, au traitement, au transport et a la ddfude I'information au sein de I'organisation.

Tres concretement le périmetre du terme Systeméodihation peut étre trés différent d'une
organisation a une autre et peut recouvrir selsrcdes tout ou partie des éléments suivants :

o Systemes de Gestion de Bases de Données SGBD,
o Progiciel de Gestion Intégré PGI ou encore ERP,
o Outil de gestion de la relation client (Customela®enship Management) CRM,
o Outil de gestion de la chaine logistique (SCM - @yChain Management),
3.2. Historique de l'informatisation des entreprises

L'évolution des systemes d'information depuis leséas 1960 met en valeur des
mutations profondes ayant fait évoluer les besdess entreprises en matiere de gestion de
l'information. L'apparition méme du terme de syst&tinformation découle I'émergence de
nouveaux acteurs et de nouvelles entités de ge€dionerra par quelles évolutions est passée
l'informatique de I'entreprise.

La décennie 1960 apparition d'applications informatiques relativemgsimples dont
l'objet est de produire des résultats (donnéesrigsa partir de données en entrée. Elles ont
pour objet I'automatisation des taches répétitieesenue de la comptabilité et de facturation
et sont confiées aux techniciens de l'informatidjue’y avait aucune réflexion stratégique sur
les technologies de l'information. Les applicati@ngéées sont totalement indépendantes les
unes des autres.

Données initiale |—> Traitements —»  Données résulte
informatisé €

Figure 1.2 : Informatique des années 1960

La décennie 1970 on voit apparaitre la notion d'informatique detiges Les données
produites par les applications peuvent étre udlggour alimenter une autre application, voire
la méme application. Ces données peuvent fairget'ale traitements décisionnels et étre ré-
exploitées. Les applications informatiques deviemmétroactives. On voit alors I'apparition
de la Direction Informatique ou DI.

Systemes
Données initiales » dinformation ————  Données résultats

w

Figure 1.3 : Informatique des années 1970

La décennie 1980 le service informatique devient plus importanipra qu'il était
peu structuré, on voit émerger des services infogmas conscients de leur pouvoir dans
I'entreprise. Par ailleurs, le nombre d'applicaiceugmente et on voit apparaitre des
progiciels, méme si leur utilisation reste limité&insi le besoin d’automatisation des
processus se fait ressentir et les développeusa@hent des méthodes de modélisation plus
avancees telle que Merise. De ce fait, la DI devberection de I'Organisation Informatique.

La décennie 1990 les Sl deviennent de plus en plus complexes tanhigeau
fonctionnel qu'au niveau technique. Au niveau fammetel, on assiste a une forte interaction
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entre des processus autrefois indépendants. Quémttechnologie, elle avance a grande
vitesse : l'explosion d'Internet impose le dévedpent massif de services web, les
technologies objets se font une place au sein ggganmeurs. On passe ainsi de la méthode
Merise a UML, qui prend en compte cette dimensigjetodes langages de programmation.

Nous assistons ainsi a un changement de mentalitgemant les systemes d'information, a
travers I'utilisation de plus en plus massive dmjmiels et I'apparition des progiciels intégrés
ou ERP. On ne parle alors plus de DOI mais plu@®tDBl (Direction des Systemes
d'Information). Ce qui engendre I'évolution desemalctions entre les acteurs du systeme
d'information et la problématique de la maitrises dvolutions et de la cohérence des
systemes d'information émerge.

Les années 2000 et lintégration les composantsc’est I'apparition de deux
phénoménes majeurs : le besoin dintégrer les cemmpe et I'avénement de l'approche
progiciel. En effet, I'hétérogénéité des applicasi@ entrainé des pertes de temps, un manque
d’efficacité, une mauvaise visibilité, un mauvaieqessus décisionnel, une duplication
d’efforts et un taux d’erreur élevé. De ces dysfmmmements est né le besoin de disposer
d’applications intégrées. Dans le méme temps, assisté au déclin du développement de
logiciels en interne au profit de l'achat de progie Ces deux phénomenes, besoin
d’intégration et succés des progiciels, expliqguersucces des ERP.

Achete Fabrigue Stocke Livrer Vendre AN
nnée:
Stratégique
Supply Chain Planning Mois
B |
Tactique !
Gestionfde la Administration ]
“production ERP |~ |desventes |Semaine
Opérationneél | Ce;fsggi?ic?r?ss
Gestiondes P
stocksit| Jour:
Exécution Supply Chain Execution

Temps rée
Figure 1.4 : Place et positionnement des progiciels au seinedamreprise [Web 1]
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4. Pourquoi implanter un ERP ?

L’entreprise est continuellement confrontée a deatraintes qui pourraient rendre
difficile son fonctionnement. Parmi ces contraintesus citons quelques unes pouvant étre a
I'origine de la décision d’adopter un ERP :

- L’absence ou grande difficulté a avoir une visidendemble pour pouvoir décider des
grandes actions a entreprendre ;

- L’existence de « chapelles » et de points de blcdg l'information entre les
services;

- L’hétérogénéité excessive des applications utidisée

- La grande difficulté pour les employés a s’adapiex nouvelles applications quand
ils changent de structure.

Ainsi, I'entreprise est a la recherche de solutigmgivant lui permettre d’atteindre des
objectifs, qui a travers un projet ERP pourraidrd &

1. Intégrer les informations financiéres, afin de coamgre le fonctionnement global de
I'entreprise, et ne pas étre confronté a des inepit@és qui pourraient compromettre
la bonne répartition du revenu par structure ;

2. Intégrer le client dans le systeme d’informatioar dans I'ERP l'avantage de la
circulation de I'information en temps réel, perndet traiter les commandes clients
plus rapidement d’ou une plus grande satisfactionne tracabilité plus fiable des
opérations effectuées.

3. Standardiser et accélérer les processus de l'ersizedes ERP viennent avec des
méthodes standard pour automatiser certaines dgsséti'un processus fonctionnel de
I'entreprise. Cette standardisation, permet de irédles délais, augmenter la
productivité et réduire les colts.

4. Réduction des stocks, 'TERP améliore et conditioianerculation des flux physiques
de l'entreprise, et I'aide a avoir une large \ilg# de sa chaine logistique.

5. Standardiser les informations liées a la gestiardssources humaines. [Web 9]
5. Quelques définitions des ERP

Avant de définir ce gu’est umEntreprise Resource PlanninERP) ou en francais
Progiciel de Gestion Intégré PGI, nous allons emmper lieu aborder quelques définitions de
base en relation avec les ERP. [Web 5]

Progiciel : c’est une application développée par un éditsuffisamment générale
pour répondre aux besoins de plusieurs clientsomhprend une base standard et une
partie personnalisable a travers un paramétrage.

Application de gestionc’est une application concue pour automatissrtdesactions
administratives de I'entreprise : comptabilité tigesdes stocks, suivi des commandes, de
la production..etc.

Produit intégré: il prend en compte I'ensemble des fonctionsgssas de I'entreprise
de maniere intégrée et automatisée. Il est ar¢hiteade sorte a assurer une gestion
unique, cohérente et sécurisée des données en t@mlps il garantit a tout instant
l'intégrité et la cohérence des données pour tessulilisateurs et résoud ainsi les
problemes d'interfacage, de synchronisation ebodblds saisies.
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Il est assez difficile de donner une définitionuanselle des ERP, on trouve de nombreuses
variantes selon les acteurs du « monde des ERRWinéts de conseil, intégrateurs,
chercheurs...etc.) qui proposent de multiples débimit plus ou moins semblables.
Néanmoins, nous allons en donner quelques unesgugsg plus complétes.

Ainsi le cabinet Pierre Audoin Conseil définit 'PRRomme étant :

«Un ensemble de modules fonctionnels standardésrelirectement & une base de
données unique, couvrant au minimum trois des @wafohctions (comptabilité, gestion
commerciale, production, ressources humaines...)ntgiés au sein d'un systeme
d'information unique »

On trouve aussi la définition de Jaques AntoinedifLri

« C’est un ensemble de module applicatifs — géagrant signés par un méme éditeur- et
travaillant en mode natif sur une base de donnéegi@, au sens logique du terme (méme
si celle-ci est géographiquement distribuée surégeau). Fonctionnellement ces modules
couvrent :

» La gestion comptable et financiére ;
* Le contrdle de gestion ;
» La gestion de production (type MRKManufacturingResource Planning
» La gestion des achats et des stocks ;
* L’administration des ventes ;
* Lalogistique (type DRMistribution Resource Planning
* Eventuellement la paye ; »
J.-L. Lequeux définit 'TERP de la maniere suivanfieEQ 2001]

« ERP, Entreprise Resource Planning, est, de Ua#, généralisation de MRP II. Il
s’agit ici de prendre en charge la gestion intégds I'entreprise, incluant la gestion des
ressources humaines, la gestion comptable et fg@)cla gestion administrative, la
gestion des ventes, la gestion des achats, labgedila production ainsi que la gestion de
la logistique.

Les ERP ont ainsi pour vocation de voir l'intégalde I'entreprise comme un outil dont
il faut assurer I'optimisation de la productivitBnade pouvoir réduire au maximum les
cycles de mise sur le marché des produits et degEes »

Mais la définition la plus compléte d’'un ERP estns doute, celle donnée par le CXP
(Entreprise de consulting spécialisée dans I'évalnales ERP) : [Web 1]

« L'Enterprise Resource Planning (ERP) ou ProgigeGestion Intégré (PGI) est un
progiciel qui intégre les principales composantescfionnelles de l'entreprise
comptabilité, contréle de gestion, paie, ressourtesnaines, logistique, gestion
commerciale, gestion de production. A l'aide desgstéme unifié, les utilisateurs de
différents métiers travaillent dans un méme enviesnent, reposant sur une base de
données unique. Ce modele assure lintégrité deméds, la non-redondance de
I'information et des temps de traitement réduits.

Pour étre intégre, un progiciel de gestion doit :

e émaner d’'un concepteur unique ;
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e garantir a l'utilisateur l'unicité de l'informatignassurée par la disponibilité de
I'intégralité de la structure de la base de donr@épartir de chacun des modules,
méme pris individuellement ;

e reposer sur une mise a jour en temps réel desmatoyns modifiées dans tous les
modules affecteés ;

» fournir des pistes d’audit basées sur la garantimed totale tracgabilité des
opérations de gestion ;

e couvrir soit une fonction (ou filiere) de gestiosgit la totalité du systeme
d’'information de I'entreprise. »

6. Les bénéfices attendus [TOM 2002] ; [DEI 2001]

Les bénéfices qu’'une entreprise attend de 'implaort d'un ERP sont de deux natures.
D’une part les bénéfices liés a la productivité ammstrative, qui sont plutét tangibles, et
d’autre part des bénéfices opérationnels grace eamaeilleure qualité de décision et de
production qui sont liés aux processus métier etpaséquent plus intangibles.

6.1.Les apports tangibles

Les inconvénients de pauvreté, d’incohérence, dditquet de retard de disponibilité des
informations transmises d’'un systeme a un autref souvent résolus par l'intégration
fonctionnelle apportée par les ERP. lls permettdots des bénéfices liés a la productivité
administrative.

En effet, Iintégration fonctionnelle permet d’aotatiser et de consolider la production
d’'informations en assurant la fiabilité, la coh@ert la pertinence a moindre co(t. Tous ces
gains sont possibles grace a la rigueur naturaimsée par un ERP, en impliquant :

- Une information controlée a la source ; ce quigdsi a tenir compte des contraintes
des autres en termes de finesse et de cohérenéerafiations ;

- Un référentiel unique, au moins a lintérieur d’périmeétre financier ou analytique,
qgui aménera a harmoniser les fichiers maitresderson installation ;

Cette situation va donc conduire a accroitre ladpectvité administrative en supprimant
toutes les activitts manuelles de recherche, caiguer, rapprochement, et autres
consolidations.

Les outils ERP permettent aussi, d’optimiser lesiteode maintenance, du fait de la
couverture fonctionnelle qu’ils présentent. Ceitaidution du colt de possession découle du
fait :

- De la réduction des colts de maintenance des actsfet des colts d’exploitation
correspondants ;

- De la possibilité de centraliser des compétenaes sdécialistes différents ;
- Du report sur l'utilisateur d’une partie de la ntaimance de 'ERP.
6.2.Les apports intangibles

Il est donc clair que I'implantation d’'un ERP petndes bénéfices directs, mais il ne
faut pas négliger que sa mise en ceuvre doit ét@rgragnée d’'une gestion du changement.
Le but principal de cette démarche étant de fabeepter qu’une information ne soit pas
forcément utile qu’a celui qui la saisit.
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Par opposition a la productivité administrativactroissement de la compétitivité grace a un
ERP est quelgue chose de plus intangible. Les ioésébpérationnels vont permettre
d’optimiser la qualité, la rapidité de décision saique le mode de fonctionnement de
I'entreprise.

Il faut tout d’abord remarquer que certains dysfimmnements peuvent survenir dans un
processus du systeme d’information de I'entrepligs. causes sont souvent soit le fait d’'une
déficience du systéme d’information existant, smifait d’'un autre service qui ne fournit pas
les informations attendues au bon moment. Ainsmplantation d'un ERP permet de

supprimer en grande partie ce genre de situattadgrec de réduire les codts correspondants.

Pour la finance, les bénéfices intangibles sontonamts : ce sont, entre autres, la
mise en ceuvre d’écritures automatiques, et notammémtercompagnies », l'intégration
entre comptabilité générale et valorisation deskstole contrdle des factures d’achat, la
gestion des périodes comptables, les capacitéspoeting...etc.

Pour le domaine de la production et de la logigtidas ERP sont souvent basés sur
'enchainement de la méthode MRP (Material Requémm Planning) ou MRPII
(Manufacturing Resource Planning) permettant desrgéles produits complexes et des
prévisions de fabrication.

Pour les ventes et les achats, c'est la possildbténieux gérer les relations et les
contrats avec les clients ou avec les fournisseurs.

De facon générale les gains dus a la centralisagorencontrent frequemment vis-a-vis des
services financiers et achat qui peuvent étre aksis pour obtenir des économies d’échelle,
en particulier a la suite des rapprochements déengses ou d’entités d’'un méme secteur.

Enfin, un élément fondamental concernant la mise ceavre d'un ERP repose sur
I’'harmonisation et la capitalisation des meilleupeatiques de travail (encore appelées « Best
Practices »). Cette homogénéisation est mise emeosoit dans un contexte international, au
niveau des différentes filiales, soit a un niveatianal pour standardiser les fonctionnements
des différentes entités qui sont a fédérer dargroupe.

7.Inconvénients d’'un ERP

Il faudrait savoir qu'un ERP n’a pas que des apbénéfiques pour une entreprise, il a
aussi des inconvénients dont nous citons :

- Codt élevé, I'implantation d’un ERP peut se chiffaedes millions de dollars ;

- Périmetre fonctionnel souvent plus large que lesoims de l'organisation ou de
I'entreprise ce qui pourrait engendrer une sousation du progiciel ;

- Les ERP souffrent aussi d’'une lourdeur et d’unilitiégy de mise en ceuvre ;
- Difficulté d’appropriation par le personnel de Itesprise ;

- Nécessité d’'une bonne connaissance des processu®ntdeprise, élément qui
pourrait retarder lintroduction de I'ERP dans usaatreprise (par exemple, une
commande d’achat et une commande de vente nécesitex processus différents :
il est important de savoir pourquoi, de savoir géctes points communs et des
différences entre ces deux processus de facomddsgaramétrer) ;

- Nécessité parfois d’adapter certains processugiuledprise au progiciel ;
- Nécessité d'une maintenance continue.
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8. Le concept de ROI

Le ROI Return On Investem@nt « est un pourcentage qui mesure le montangetiar
gagné ou perdu par rapport a un investissementekb [3Y

En termes de Retour sur Investissement, chaquepeis est un cas particulier, et doit faire
I'objet d’un Business Casapprofondi afin de pouvoir I'évaluer.

Rappelons qu’'uBusiness Casen management,

« Est une proposition structurée, qui marque umgbment dans la conduite des
affaires. Ce changement se trouve justifié en terdeecodts et bénéfices. C'est un pré-requis
nécessaire pour toute initiation de projets a geaedvergure, et nombreuses sont les
méthodes de gestion de projets qui s'en réclamgatitikement. Il met en avant l'objectif du
projet. Pour ce faire, il énumere les raisons pesguelles le projet a été initié, les bénéfices
attendus, les options a considérer (avec les fexcidel rejet ou d'approbation expliquant la
prise en compte ou pas de chaque option), les poétssibles, I'analyse des carences et les
risques encourus. » [Web 3]

L’un des inconvénients du PGI est son prix éle&f(ps chiffré en millions de dollars pour
les grands comptes et en centaines de milliersodarsl pour les PME) représentant un gros
investissement, qui doit évidemment étre justifed, donc faire I'objet d’'une étude
d’opportunité a travers uBusiness Case€ui comprendra le calcul du ROI. Cependant, le
calcul de ce dernier n’est pas systématique paugilands comptes et encore moins pour les
PME/PMI. D’ailleurs le Journal du Net écrivait ef03 :

« ...au travers d'une enquéte réalisée par Ernst & Yoamgres de 40 PME clientes de SAP
et d'une étude menée par ce méme cabinet de man@¥pendante, on s'apercoit que la
notion de retour sur investissement n'est pas -das criteres purement financiers - la
préoccupation premiére des PMk.

Les gains tangibles ou quantifiables permettergedfaire une premiere idée du ROI attendu,
mais ce calcul n’est pas exact tant que I'on nijregas tous les autres types de bénéfices. En
fait, les gains qualitatifs non quantifiables pettexa d’'influencer et de consolider la mise en
ceuvre de I'ERP. C’est pour cette raison qu'il faagalement apprécier les bénéfices
intangibles car ils représentent le plus souverdg dynamique de progres permettant de
revitaliser I'entreprise.

Des études montrent que le ROI est en générahateibout de quatre ans. Les entreprises
sondées pour obtenir cette moyenne ont égalem@intr&in modéle des deux types de
bénéfices : stratégiques (plutdt qualitatifs eamgiibles) et économiques (plutdt quantitatifs et
tangibles). (Annexe II)
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[I. Implantation d’'un ERP dans une entreprise

Aprés avoir vu le « pourquoi » accepter d’implanter ERP, intéressons-nous au
« comment » d’'une mise en ceuvre optimale.

D'un point de vue méthodologique, les maitres mdisne implantation d’ERP sont

« formalisme » et « pragmatisme ». En effet, ipg’a’éviter les maux de la rigidité tout en
bénéficiant des atouts de la rigueur. Cette apgraehjustifie par le fait que I'implantation
d’'un ERP met en jeu un grand nombre d’acteurs plasdgales profils différents et provenant
d’origines tres diverses. De plus, le nombre e¢tBhogénéité des composants logiciels et
matériels en présence et des délivrables a foummposent un effort considérable de
structuration et de planification. [TOM 2002]

1. La classification ABC de I'implémentation d’un ERP

Les éléments en interaction dans un projet d'impléation d’ERP sont, tout d’abord les
personnes intervenant directement ou indirectert@atdu projet ou bien aprés la fin du
projet, ensuite nous avons I'ensemble des donmaiesess, diffusées, paramétrées et stockées,
et enfin nous avons le support matériel nécessairbon fonctionnement de I'ERP. Mais
I'importance de ces éléments différe de I'un atfau

Dans leur ouvrageERP : Making it happenT.F. Wallace et M.H. Kremzar adoptent
I'approche de classification des stocks ABC déridéela loi de Pareto, afin de déterminer
'importance des éléments entrants dans I'impléatert d’'un ERP. Dans cette technique, les
articles de la classe A sont considérés comme é@étsitsignificatifs, colteux, importants,
...etc. Par conséquent, ils méritent un contrélersbigt une planification précise donc une
attention particuliere. Les articles de la classsoBt de moindre importance que les articles
A, on leur consacre donc moins de temps. Les estide la classe C, bien qu'essentiels, sont
de moindre importance globale, et donc I'attentjanleur est donnée y est proportionnelle.

Cette approche d'ABC, appliquée a lI'implémentatiléclare que : [WAL 2001]

Les articles de la classe C sont l'ordinateur, &énel et le logiciel. Il est essentiel
puisque 'ERP ne peut pas étre manuel, mais deestoindre importance, en général, que les
autres éléments.

Les articles de la classe B représentent les dennéles fiches de stock, les
nomenclatures, les gammes opératoiregtc...lls sont plus significatifs et requierent plus
d'attention globale de la part du management déréprise.

Les articles de la classe A représentent les peespitiélément le plus important dans
la mise en place d’'un ERP. Si 'aspect humain aicgssus d'implémentation est bien pris en
considération, les objectifs du projet ERP et lanigx@ d'y arriver seront bien clairs et
déterminés. De ce fait, leur implication seraindigative et efficace. #eople are the key.

2. Acteurs du projet ERP

Le nombre de personnes nécessaires a la conduiiepddjet ERP dépend totalement
de la nature de 'ERP a implémenter, de I'enviranest technique sur lequel se base le
systéme, et du degré d’'implication de I'entrepdaas le travail d'implémentation.

Il 'y a pas de formules pour calculer la compaositidéale d’'une équipe de projet ERP car
on peut statuer sur le fait que chaque cas esti@njAR 1]

Néanmoins, nous avons pu établir une liste completenembres de I'équipe projet ERP
comme suit : [BAR 1] ; [TOM 2002]
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a) Le sponsor ou le consultant interne

En général, le sponsor est un membre élevé deétarbhie et qui est le « parrain » du
projet aupres de la direction générale. Il estidaggcours ultime si des réorientations ou des
probléemes majeurs devaient avoir lieu.

b) Le comité de pilotage
Le comité de pilotage :
- évalue et contrdle le niveau d’avancement du projet
- approuve les choix des prestataires extérieursstdbultats finaux,

- s’assure de la fourniture des ressources nécesgaite garantir I'avancée des travaux
selon le calendrier établi

- tranche sur les décisions pouvant affecter lessiétdes dépenses définies.

Il constitue une interface directe entre les wtksirs et I'éditeur. Il recueille les avis et
surveille les travaux de I'équipe de paramétrage.cGmité de pilotage est généralement
composé

- du directeur du systéeme d’information,
- de membres de la direction générale,

- des directeurs des services fonctionnels concgfm@nce, production, commercial
ou achats en particulier),

- et des consultants de I'éditeur.
c) Le bureau exécutif

Le bureau exécutif constitue le lien entre I'entigp et I'éditeur, et est composé de
deux membres :

- unreprésentant de I'entreprise, généralement medhibcomité de pilotage,
- unreprésentant de I'éditeur.
d) Le directeur de projet

Le directeur de projet assure la coordination erdrenaitrise d'ceuvre (MOE) et
I'équipe d’infrastructure technique. Il a un role gilote du projet et est souvent assiste, pour
les projets de taille importante, de chefs de psogpécialisés par grands métiers ou par
modules.

e) Equipes de mise en ceuvre

Les équipes de mise en ceuvre sont constituéesepas®rationnels de I'entreprise,
assistés par des consultants fonctionnels. Chapuipedde mise en ceuvre prend en charge un
ou plusieurs modules de 'ERP.

f) Equipe d'infrastructure technique

Cette équipe est constituée exclusivement d’infaiciegns. Ces derniers peuvent étre
issus de I'entreprise, de I'éditeur ou de I'intégra.. De facon ponctuelle, I'équipe peut faire
appel a des consultants techniques intervenanssdizmdomaines pointus.

g) Les key-users

Les key-userssont porteurs des besoins de la maitrise d’ouvrélgesont les futurs
utilisateurs des systémes, mais, plus que celaoilé ceux qui doivent définir comment le
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systéme doit fonctionner dans tout son détail. Acete principal processus de gestion de
I'entreprise, que ce soit la comptabilité, les ficas, les ventes, la gestion des stocks, les
ressources humaines, la planification de produatiorencore la distribution..., I'entreprise
doit joindre a I'équipe projet au moins keay-usempour un nombre significatif d’heures.

Selon la taille de I'entreprise et la diversités#s activités, il peut étre nécessaire d’assigner
une personne de chaque « métier » pour chaquéotigéographique ou gamme de produits.

h) Equipe de conduite du changement

hY

Elle doit permettre a I'ensemble des acteurs datréprise d’appréhender et
d’assimiler les changements auxquels ils sont coids.

Sponsor ou Managemen

Comité de pilotage

Directeur de projet|

Chefs de projets

Infrastructure technique Equipe de mise en ceuvre

Leskey-users Bureau exécutif

L’équipe de conduite du changement

Figure 1.5 : Acteurs d’un projet ERP
3. Les phases de I'introduction d’'un ERP dans une enéprise

Il est important de rappeler que 'implantationm®BRP n’est pas seulement un projet
informatique. Il est, au contraire, énormémentrageet piloté par le métier. En ce sens, il
constitue donc un projet stratégique.

D’aprés les démarches rencontrées dans la littératpécialisée, un projet d'implantation
d’un progiciel regroupe les grandes étapes suigante

» La sélection, I'étape de debut du projet ;

* L’implémentation ou mise en exeécution, qui consisteintroduire 'ERP dans
I'entreprise. Cette étape sera vue plus en dé&a ¢h section qui suit.

* La post-implantation de 'ERP: consiste a s'intgao sur les résultats acquis en
fonction des données enregistrées. Cette étapeepatianalyser les moyens de
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corriger les dysfonctionnements du progiciel fadexigence de I'environnement de
I'entreprise.

Dans le paragraphe suivant, nous allons abordeelaiere grande étape, qui est celle
de la sélection, car nous jugeons bon de savoitegusont les phases par lesquelles devrait
passer une entreprise afin de faire une sélecfitimale de son outil ERP. Et il est vrai que
I'entreprise n'accorde pas beaucoup d’'importancettie phase malgré son ampleur.

3.1.La sélection

Généralement, I'entreprise développe un processudgdision pour la sélection de son
futur ERP, basé sur la logique de technologie, PER&diteur et I'intégrateur. Lors de cette
étape nous devons prendre en compte un certainreataspects, tels que : [ZAN 2001]

les opportunités de changement de pratique et afisgtion, a cette étape il

est possible de préparer l'entreprise a la réswiutde problemes
informatiques et fonctionnels.

I'anticipation des besoins futurs, en considéramg g progiciel s’adapte aux
évolutions de I'entreprise et de son fonctionnement

les dysfonctionnements de la gestion industrielede la gestion de
I'entreprise,

I'intégration fonctionnelle et technique, mettant@uvre une vision globale
de I'entreprise,

I'implication des utilisateurs au projet,

l'information dans I'entreprise au moment de l'oduction du progiciel,
décrivant les objectifs et les conséquences liéein&oduction d'un
nouveau systeme d’'information.

Cette étape se décompose en phases comme suit :
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Lancement du projet

A 4
Analyse de I'existant

A 4
Conception globale

A

A 4 A 4
Plan de Direction Analyse technico-économiqu’e

\ 4
Conception détaillée

\ 4
Choix de la ou des solutions

Figure 1.6 : Les phases de I'étape de choix de 'ERP [ZAN 2001]
a) Le lancement du projet

Cette phase représente I'idée du projet, elleista élaborer un planning pour la
sélection et a constituer I'équipe projet.

b) L'analyse de I'existant

Fait réféerence aux systemes physiques, de pilotagdinformation actuels de la
société, pour mettre en évidence les besoins epdasts a améliorer. Cette étape est
généralement menée a travers un diagnostic duidometment actuel.

c) La conception globale

Permet d’identifier un ou plusieurs scénarios eonant les systemes de pilotage et
d’'information en adéquation avec les performantiendues et les améliorations a apporter.

d) Le plan Directeur

A pour objet de déterminer puis de planifier lefians qui permettront la mise en
exploitation des solutions retenues au niveau giEgmes de pilotage et d’'information.

e) Les analyses technico-économiques

Elles doivent mettre en évidence les gains pabkntius a la mise en exploitation des
solutions envisagées en conception globale pabarhtion d’'urbusiness case

f) La conception détaillée

Est la phase qui consiste a détaliller les systé@tagslotage et d’information relatifs a
la solution retenue.
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g) Le choix des solutions

Est composé du lancement de l'appel d'offre, daitdment des réponses des
prestataires et d’'une premiére sélection, de I'enlocahier des charges, de la deuxieme
sélection, des visites des sites installés, duxatiwiou des prestataires, de la négociation et de
la signature des contrats.

Il est vrai, qu’'une démarche pareille est plutdboldeuse, surtout pour une PME/PMI.
Néanmoins, cette étape est cruciale et doit étréémd’'une maniere structurée et rigoureuse.

Il existe d’autres méthodes de sélection propopéesies bureaux de consulting spécialisés,
nous en citons quelques exemples :

Certains consultants, signalent qu’'une périodgudgre a huit mois constitue un délai
raisonnable pour sélectionner un ERP. lls conseilide faire appel a un cabinet de
consultants extérieur, car :

- il connait le domaine des ERP,

- il apportera une vision extérieure sur les forcesles faiblesses de
I'entreprise ;

- il fournira une méthodologie de définition des hasp

- il aidera I'entreprise a choisir sa solution gbalrticipera aux négociations et
a la rédaction des contrats avec les fournisseurs.

Ces consultants proposent aux equipes de projetriesprises, au cours de la démarche de
sélection, d’évaluer les gains qui seront appatésntreprise par l'introduction de I'ERP.

Pour cela, il est proposé de calculer les gaienditts par :
- l'automatisation d’'une activité manuelle,
- I'évaluation d’'une baisse de niveau de stock,
- I'amélioration de I'utilisation des ressources @mfreprise,
- la diminution des colts de non-qualité.

Un autre point de vue sur cette phase de séleetibnelui de CXP, une des plus importantes
sociétés de conseil en choix des progiciels enderdtlle propose a I'entreprise d’étudier une
sélection I’ERP selon les étapes suivantes :

- Elaboration d’'une liste de consultation. Apres egardes principaux criteres
de choix propres aux attentes de l'entreprise,olesgltant proposera une
short-list de 6 a 8 progiciels potentiellement pertinents devront étre
consultés,

- réalisation d’'une présélection de deux progiciesgdstion de I'entreprise,
grace a la consultation en direct des offreursrdgipiels correspondants a
la configuration de I'entreprise,

- sélection finale d'un progiciel. Il s’agit de menane investigation en
“profondeur ” sur les deux produits logiciels raien

s, s s

Les démarches présentées ci-dessus ont toutelsiétéées dans le but que I'entreprise ait le
moins de chances de se tromper dans la sélectiga d®lution. Elles sont adaptables et
peuvent étre modifiées a plusieurs cas d’entreprise
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3.2.Implantation de 'ERP au sein de I'entreprise

Aprés avoir passé en revue quelques démarchegldetien d’'un ERP dans une
entreprise, nous allons nous intéresser aux pliaspeojet de la mise en place d’'un PGI. Ce
projet passe par les 12 phases principales su/aeten le découpage de J. —L. Tomas :

Mise en
Production

Analyse
Opérationnelle

Planification

Déploiement

Formation des
utilisateurs

Formation des
équipes

Création des
liens avec
I'environnement

Adéquation et
Configuration

Documentation

utilisateurs

Simulations
taille réelle

Fermeture des
trous
fonctionnels

Modification
spécifiques

Figure 1.7 : Les flux des « délivrables » entre les douze phpsesipales [TOM 2002]
1.1-1)La planification :

Cette phase a pour but de supporter I'exécutiofedeemble des activités. Elle sert de
carte de route pour chacun des acteurs du prdjetdarriver en temps voulu a la mise en
production de 'ERP. Les principaux acteurs deecptiase sont les éléments du comité de
pilotage. En moyenne, la durée d’implantation dERP est supérieure a une année, la charge
de travail la plus importante est celle de l'effole ré-engineering ou de révision des
processus qui accompagnent I'implantation. C’astd’ des raisons de la sous-évaluation de
la durée du projet. De ce fait, il est généralemenéférable de définir, au début de la
planification, une datecible qui sera transformée en date réelle au fur et aureede
I'avancement du projet, car cette date cible indog incertitude tolérable due aux risques de
retard.

Le planning du projet devrait contenir les élémeniisants :
- des jalons pour savoir si le projet est sur la leonmie ;

- des dates de réeunions clés qui doivent avoir liedest moments importants du
projet, par exemple la modification de la date dgenen production ;

- le plan de transition qui contiendra la planifioatides différents passages des
anciens systemes informatiques ou d’informationrmoxlules de 'ERP ;

-24-



Chapitre | : Concepts base sur les ERP

- le plan des risques, parce qubien connaitre un risque, c’est déja avoir ideatifi
la moitié de la solution nécessaire pour I'endigwer

La planification est une phase itérative qui sudl#s mises a jour permanentes dont la
fréquence dépend de I'avancement du projet.

3.2-2)L’analyse opérationnelle

Le principal acteur de cette phase est I'équipemise en ceuvre (EMO). Elle
représente une étape fondamentale dans la défirdés processus opérationnels qui sont
configurés ensuite dans la phase d’adéquationrdigcwation. Donc I'analyse opérationnelle
définit le « quoi » et la phase adéquation confgjan définit le « comment ». Dans cette
phase, il sera défini les processus opérationngisseront implantés lors de la mise en
production.

Nous distinguons quatre domaines interagissant dadgfinition des processus qui feront
partie de la mise en production :

* Le domaine des processus utilisés aujourd’hui Hangeprise : processus « encours » ;

* Le domaine des processus que l'entreprise soubsiiger demain : processus « en-
devenirs » ;

 Le domaine des processus configurables que I'ERBriset par son architecture :
processus « possibles » ;

* Le domaine des processus qui seront effectiveméntem production et qui résultent
des trois domaines ci-dessus : processus « imglanté

Pour décider quels seront les «implantés », leOEdbivent décider sur la base des
« encours » quels pourront étre les « en-devererstenant compte des « possibles ».

Le but final de cette phase est de délivrer urserijgion aussi juste que possible des
« en-devenirs ». C’est eux, gu’a terme, les EMOt womfigurer dans 'ERP. Il est nécessaire
de décomposer les processus en processus élémensams trop détailler, au risque de
complexifier cette description.

Cette phase se déroule en méme temps que la fomddgs équipes de mise en ceuvre, afin
d’avoir des descriptions optimales des procesis-gevenirs » et surtout pour tenir compte
des demandes de I'entreprise en fonction des kniée'ERP.

3.2-3)Formation des équipes projet

L’effort de cette phase est relativement importantause du nombre de personnes
concernées. En effet la formation concernera tpetsonne intervenant durant les mois a
venir et qui sont : le management, le comité detage, les EMO et I'équipe d’infrastructure
technique.

Le planning des formations doit étre établi paslecau exécutif. Le tableau suivant donne un
apercu sur cette planification (par journée de &irom) :
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Tableau I.1 : Exemple de planning de formation des équipes pfofeM 2002]

Nouvel Conduite du ERP : ERP : ERP :
environnement changement Généralités | Fonctionnalités Technique
Management Yo 2+ 1 - -
Comité de pilotage 1 2+ 3 - -
Equipe de mise en 2+ 1 : 5 & 15/module :
ceuvre
Equipe technique - 1 - 5/module 20+

Le management recevra une formation, ou plutét seresibilisation sur 'ERP, ses
fonctionnalités et surtout les changements quienér sa mise en exécution.

Le comité de pilotage a, plus ou moins, les méooesaissances que le management.
Néanmoins, sa forte implication dans le contr@esdivi et I'arbitrage du projet demande
une compréhension plus approfondie de 'ERP.

Les équipes de mise en ceuvre recoivent la forméipius compléte sur les modules
de 'ERP. Sans oublier la formation sur le nouvelinnement de travail. Afin de
remplir leur mission, les experts doivent recevuiatre types d’information :

- sensibilisation : bonne compréhension des modules ;
- navigation : donne a I'expert la pratique d’utitisa de 'ERP ;

- utilisation : elles assurent une compréhension iltega des fonctionnalités
couvertes par le module ;

- configuration : c’est I'étude de toutes les opti@hdes paramétrages possibles du
module.

L’équipe d'infrastructure technique qui est compmosie personnel de I'entreprise et
de consultants fait face a un double défi :

- mettre en place les composantes techniques du henwvieonnement ;
- développer les solutions associées aux trous fumuls potentiels de 'ERP.

Par conséquent, cette équipe recevra deux typedomeation: technique et
fonctionnelle. La formation technique, qui est tiglament lourde, consistera a les former
sur la plate-forme matérielle, son systéeme d’explmn, la gestion du réseau, le SGBD
ainsi que l'environnement de développement de 'ERB formation fonctionnelle
consistera a les initier a l'utilisation des modutke I'ERP similaire a celle des EMO.

3.2-4) Adéquation et configuration

C’est sans aucun doute, la phase la plus critiqueomjet. Dans les deux phases
précédentes, les processus majeurs ont été définiscomposés en processus élémentaires.
Les équipes projet ont été formées sur 'ERP. Maiant il s’agit d’aligner I'offre du produit
ERP a la demande du client. Cette phase sera quaviees EMO avec la collaboration des
consultants fonctionnels, qui auront pour prinasahissions :

- la compréhension des processus de I'entreprise ;
- la connaissance des fonctionnalités du produit.

Cette phase a deux buts principaux : le premiedestonfigurer le maximum de processus
tels qu’ils ont été définis par I'entreprise. Lecaed est d’identifier le minimum de trous
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fonctionnels potentiels, correspondant a des psusesu parties de processus ne pouvant pas
étre configurés de facon satisfaisante par 'ERP.

Elle comprend les étapes suivantes :

L’'apprentissage : elle consiste a permettre auwOEM « réellement » utiliser 'TERP
afin de se familiariser et de le maitriser a laglom Le but de cette étape pour les EMO et les
consultants est de porter toute leur attentionasaonfiguration des besoins de I'entreprise.

L’adéquation : au cours de cette étape 'EMO stdensultants vont s’intéresser a
projeter, un a un, les processus opérationnelsgdesments et rapports tels qu’ils ont été
définis dans la phase d’analyse opérationnellgorohlématique principale de cette étape est
de décider de modifier 'TERP ou de changer le msgs, le document ou le rapport de
I'entreprise, dans le cas d’inadéquation.

La configuration: contrairement a [I'étape d'adstipn, celle-ci s’exécute
essentiellement sur 'ERP. Elle est une étape itares qui va permettre la validation dans
I'étape suivante, ce qui a été défini dans I'éjageédente.

Le prototypage : son but est de veérifier que lescgssus qui ont été configurés
fonctionnent de fagon satisfaisante.

L’acceptation : I'étape lors de laquelle les psstes opérationnels configurés et
prototypés seront validés ou refusés par les EMEsatonsultants fonctionnels associés.

Apprentissage TFF
B : Oui Modification
Adéquation processus
N acceptée ?
i
Configuration
Prototypage
Non

Possibilités de
paramétrage
épuisées ?

ERP et processus Non

alignés ? Oui

Acceptation

Figure 1.8 : Schéma récapitulatif de la phase d’Adéquation-Qumétion
3.2-5)Simulation taille réelle

Une fois que les trous fonctionnels ont été clagenidentifiés, le bon fonctionnement
des processus (ne comprenant pas de trous fonel®)rm été validé, un dernier niveau de
vérification doit néanmoins étre effectué : il faldssurer que les opérations quotidiennes de
I'entreprise seront possibles dans I'environnemerdtel » futur.
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Contrairement a la phase précédente, il est cougaat les consultants fonctionnels ne
participent pas aux simulations.

Une simulation taille réelle s’attache a vérifiardapacité de 'ERP a supporter un scénario
opérationnel. Elle se passe sur la machine de ptiadu Elle met tous les acteurs en présence
dans I'environnement technique et fonctionnel idpre a celui qui sera le leur au moment de
la mise en production. Cependant, la réunion deséenble des conditions nécessaires a la
mise en place d’'un tel environnement de produatiest pas facile a réaliser a cause, dans la
majorité des cas, de I'indisponibilité de tousdeseurs du projet.

Il est important de prendre en compte la dimenpsycthologique des acteurs des équipes de
mise en ceuvre pendant cette phase. En effet, omgasion réussie est la preuve que la

solution configurée pour un scénario opérationioeing fonctionne correctement. Ceci est en

général I'aboutissement d’'un grand effort de lat pls membres des équipes projet qui y
voient une juste récompense.

3.2-6) Fermeture des trous fonctionnels et modificationspgcifiques

Arrivé a ce stade, les trous fonctionnels représgntes besoins de l'entreprise,
incomplétement couverts par 'ERP, ont été misua. jbe but de cette phase est de conduire
I'approche qui permet de distinguer deux types rdast fonctionnels : les « vrais » et les
« autres ».

Il est bon de rappeler ici que le coeur de la déngade I'implantation d’'un ERP est de
minimiser le nombre de modifications apportées a degnier. Cependant, le « zéro
spécifique » n’existe pas, et il est évident q&RP ne couvre pas I'ensemble des besoins de
I'entreprise.

Il est parfois difficile de faire la différence emt« ce que nous voulons » et « ce dont nous
avons besoin ». Il faut donc éviter de tomber dansiége des spécifications « de confort »
qui est un syndrome fort dans le domaine des réppbtableaux de bord.

Les trous fonctionnels détectés peuvent étre ces&goen trois familles principales qui ont
leurs propres caractéristiques :

e Ceux qui sont lies a des documents (comme les régctalients, les bons de
commande, les accusés de réception,...) se préodcspeiout des relations de
l'entreprise avec ses partenaires extérieurs, ipafement les clients et les
fournisseurs ;

» Ceux qui sont liés aux rapports doivent avant satisfaire les différentes populations
de I'entreprise ;

e Ceux qui sont liés aux modules ont des préoccumatigui sont plutdét d’ordre
opérationnel, financier ou stratégique. Ce sontpless problématiques et les plus
délicats a traiter car ils peuvent avoir une ino@e sur I'ensemble de I'ERP,
contrairement aux deux précédentes familles.

Ces écarts entre le besoin de I'entreprise eblestibnnalités de I'ERP vont donc devoir étre
résolus soit en intégrant, soit en interfacant diEeRP. Dans le premier cas, il s'agit d’'une
solution interne, dans le deuxieme d’une soluticerae.

Dans le processus de sélection des « vrais » tiloemvient de documenter ces derniers en
apportant plusieurs alternatives possibles au probl posé afin de pouvoir juger de la
meilleure solution, c’est-a-dire le meilleur rappflvsénéficdcolt de développement}. C’est

pour cette raison qu’il est également importantpderiser les trous en fonction de leur

criticité, de leur impact sur le métier de I'entriep, sur les aspects légaux, ...etc.
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Deux approches peuvent étre envisagees :

* L’approche fonctionnelle : guidée par des contesintonctionnelles, tous les trous
décrits par les équipes projet comme de criticitéawte » sont automatiqguement
transformeés en trous « réels » et devront recenarsolution spécifique.

» L’approche comptable : guidée par des contraintetgétaires, elle est plus réaliste
gue la premiére. Le budget est fixé au départ let@laux trous les plus critiques
jusqu’a épuisement.

Enfin, les développements de solutions peuvent cemagr : les solutions « internes » sont
les plus directes a réaliser car il s’agit de regéas I'environnement de I'ERP. Il peut s’agir
de paramétrages spécifiques, de développementapgperts non standard, de documents,
d’écrans particuliers,...etc. Les solutions ditexiemes » sont les plus longues a réaliser car
il s’agit d’interfacer 'ERP avec le systeme d'infioation existant.

3.2-7)Création des liens avec I'environnement

Quelgue soit la couverture opérationnelle, le pétimde 'ERP et quelque soit son
degré d’intégration, le PGI doit obligatoiremenemdre en compte les autres composantes
informatiques de l'entreprise. Ainsi, il devra assula continuité avec I'environnement
applicatif existant a travers les conversions dendes. Puis, grace aux interfaces, reussir la
coexistence avec les systéemes qui seront conseBtéenfin, fournir aux différentes
populations d’utilisateurs une autorisation d’accestrélée par son systeme de sécurité. Ces
trois derniers points représentent les trois liengortants avec les systémes externes a 'ERP.

Ces interfaces avec le systéme d’information existaprésentent les liens permanents et
périodiques entre 'ERP et les applications envieories. Cette situation suppose la
coexistence d’autres applications non intégrées &&ePGl, mais, en fait, il existe deux
raisons essentielles qui justifient leur développem

» soit la fonctionnalité requise n’existe pas dagRP,

» soit la solution identifiee par I'entreprise copead mieux aux besoins du métier par
rapport au standard de 'ERP.

Ces interfaces viennent souvent combler des fanetionnels identifiés précédemment.
3.2-8) Documentation utilisateur

Le réle de la documentation utilisateur est deefa&n sorte que la solution finale soit
accessible, explicite, pratique, compréhensible appliquée au contexte opérationnel de
I'entreprise. La population visée est constituééatesemble des utilisateurs finaux.

C’est le role des équipes de mise en ceuvre de étenph documentation générique, fournie par
I'éditeur, en documentant I'impact opérationnel geeivent avoir les décisions de configuration,
les modifications spécifiques qui ont été realis@esi que les procédures opérationnelles qui
vont étre mises en place. L'équipe d’infrastructeehnique intervient pour la mise en place de la
partieon linede cette documentation et pour documenter |'utibgades modules d’interface.

Pour chacun des modules de I'ERP, il existe undldodocumentation : le manuel utilisateur et
le guide de référence.

* Les manuels utilisateurs partent de I'opératioratalont vers le fonctionnel : Ils partent
d’'une situation générique opérationnelle puis prtese et détaillent les fonctions et les
options du module correspondantes qui supportenbesoins.
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* Les guides de références partent du fonctionnebet vers I'opérationnel : ils prennent
les fonctions de 'ERP une par une, les détailanprofondeur et indiquent les situations
opérationnelles que ces dernieres peuvent couvrir.

Cette phase engendre notamment d’'autres actidesqiet : la mise a jour des procédures
générales de I'entreprise, la documentation ake$ription des écrans, rapports, documents,
options, parametres,...etc.

3.2-9)Formation des utilisateurs

Jusque la, seuls les membres de I'équipe projesti gure l'infrastructure technique
interne ont été formés sur 'ERP. Le but de cetiasp est de s’assurer que la totalité de
I'entreprise, c’est-a-dire les utilisateurs finaumaitrisera convenablement la nouvelle
solution applicative afin de faire fonctionner @mtement les unités opérationnelles.

Les cours dispenseront la formation requise sufdestionnalités de 'ERP, mais aussi sur
les procédures opérationnelles associées, surddgications spécifiques apportées ainsi que
les éléments du nouvel environnement technique baneel I'utilisateur devra naviguer et
dorénavant évoluer.

Au sein de grandes entreprises, les membres deig&grojet commenceront par former des
utilisateurs clés, qui a leur tour formeront danglauxieme temps les utilisateurs finaux.

Les formations, puisqu’elles seront dispenséessaddmines ou des centaines d’utilisateurs
répartis a des endroits géographiques difféereetglasvent d’étre soigneusement préparées.
Elles devront étre dispensées juste avant la misereduction, car les cours théoriques
doivent immédiatement étre suivis par la pratigiire d@e maximiser son apport et de prendre
en considération certains délivrables spécifiquesg seront prét qu’a la fin du projet.

3.2-10)Mise en production

Apres la réalisation de toutes les taches précédgela phase de mise en production
représente I'aboutissement de tous les effortsnidéis, mettre un systéeme en production et
terminer un projet peuvent étre deux activités délsgonisées : il faudra au moment de la
mise en production prendre des décisions a propesathes non acheveées.

La date de mise en production a été judicieusentmisie et correspond, dans le cycle de vie
de I'entreprise, a une période ou l'activité aipse les risques pour I'entreprise sont minimes.
Pour des raisons de simplifications légales, jguds ou administratives, il peut s’agir d’'un
début d’année.

Un transfert de responsabilité est constaté : dpr@sur J, I'entreprise est seule responsable
de 'ERP. C’est pourquoi I'entreprise doit bien @&parer, notamment dans le domaine du
support. En effet, un service de support doit @étieen place des que possible.

Avant la mise en production, il convient de vérifgue la solution globale est acceptée par
I'ensemble de la communauté des utilisateurs.

* Pour I'équipe d’infrastructure technique, il s’agle préparer I'environnement de
production (et la plate-forme de production) etatecer la conversion des données.

* Le comité de pilotage du projet devra s’accorderusuplan d’arrét d’'urgence dont le
but est de stopper instantanément le processugpldintation de 'ERP, ou de son
utilisation.

* Dans le méme sens, un plan de restauration (apigsiéaplan de secours) permettra a
I'équipe technigue de connaitre les conditions diassjuelles I'entreprise pourra
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continuer a disposer de son systéeme d’informatpasaun accident grave survenu sur
I'environnement de production.

Le jour venu, une grande partie des problémes coer® les autorisations (profils mal
configurés, ou comportant des oublis,...). Mais, c#atout devrait se dérouler normalement
si I'entreprise a correctement préparé ce lancement

3.2-11)Déploiement

Pour les entreprises mono activité ou mono sit@rdget d'implantation s’arréte a la
phase précédente. La phase de déploiement ne nermee les entreprises multi activités ou
multi sites. Deux stratégies de déploiement sossipdes : I'approche dite « du noyau dur »
et celle dite des meilleures pratiques opératidesel

« L’approche du « noyau dur » privilégie une défonitinitiale et globale des processus
opérationnels et des solutions communes. Cette @@seune « noyau dur », sera
ensuite appliquée d’'un seul coup a la totalitésies et/ou des secteurs d’activité de
la compagnie.

» L’approche des meilleures pratiques opérationneltessiste a implanter un ERP par
étapes: site aprés site ou secteur d'activité apeteur d’activité. Les acquis
provenant des installations précédentes résidesgnéisllement dans lintégration
progressive et systématique des meilleures pratiqumerationnelles découvertes,
validées puis incorporées dans la configurationlBBP au fur et & mesure de
I'installation. La solution ERP s’enrichit ainsiqgressivement.
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lIl. Notions de risques et d’ « échec » liés aux projeERP

1. Risques liés aux projets ERP [BER 2]

Méme si les projets d’'implantation sont aptes aprer des avantages sous forme de
réduction de colts et de temps de cycle, de privitéctde qualité accrue du service a la
clientele, de meilleure gestion des ressources @allleur suivi du rendement des processus
de I'entreprise, I'échec peut avoir de graves ieoiks.

Nombreuses sont les expériences malheureuses eaasnaine, ou il est souvent difficile de
prévoir I'issue d’'un projet méme lorsque sa gestshsuivie de pres. En effet, malgré une
évolution importante du marché des progiciels,deée de I'application de ces systémes, leur
complexité et leur niveau élevé d'intégration reprédent des défis importants pour les
entreprises qui les mettent en place. Selon une&eagmenée par la revue CIO sur des
entreprises ayant implanté des ERP, 31 % d’enlies &nt état d’'un dépassement important
de budget, et 36 % admettent que leur projet asdépas échéances prévues. C’est pourquoi
la gestion des risques joue un réle important dartype de projet.

En conséquence, I'élaboration d’'une mesure deagesiil risque d’un projet d'implantation
d’ERP requiert le recensement des résultats irat@ies potentiels et des facteurs de risque
connexes.

2. Les résultats indésirables de I'implantation d’ERP

« Un résultat indésirable est défini ici comme étantécart négatif par rapport a un objectif,
qui entraine des conséquences plus ou moins impesaour I'organisatiom.[Petit Robert]

L’étude de ces écarts, a permis de déterminer @ paitncipaux résultats indésirables,
potentiellement associés a un projet d’'implantati®RP :

- la mauvaise qualité du systtme en matiere de italde ses fonctions et de leur
efficacité ;

- le dépassement du budget initialement alloué ;

- le dépassement de I'échéancier et des dates butoirs

- Il'insatisfaction des utilisateurs, c’est soit lestgme, soit le changement attribué au
processus d'implantation qui est percu comme gantutile.

Ces résultats sont relativement indépendants lesdes autres. En effet, il se peut qu’un
projet atteigne les objectifs de qualité du systemmen place, mais a un colt beaucoup plus
élevé que prévu. Inversement, il se peut qu'ungpnegspecte les délais et budgets prescrits,
mais qu'il n’atteigne pas les objectifs de qualises.
3. Les facteurs de risques dans un projet ERP

A présent nous allons dresser une liste, non exiiaude facteurs de risque a
I'origine des résultats indésirables cités ci-degsauvant mener a I’échec du projet. Pour ce
faire, ils seront énuméreés suivant les phases itaupiers du projet d'implantation d’ERP, car

savoir situer quelle étape du projet est a I'odggln résultat indésirable ou encore de I'échec
est important :

A toutes ces étapes du projet nous pouvons trodeerfacteurs de risque d'erreurs
comme suit :
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Phase préliminaire dans une perspective de gestion des risqués girands facteurs
sont particulierement pertinents au cours de qidse :

- lataille du projet ;
- le manque d’expertise de I'équipe ;
- le contexte organisationnel.

Diagnostic de l'existant phase importante du projet qui requiert un baoreau
d’expertise de I'existant pour comprendre les @intes de I'organisation, et pour définir les
forces et les faiblesses des processus et desr&gstn place. Le principal facteur de risque
de cette phase serait le manque d’expertise. et étfbjectif majeur étant de cerner le ou les
processus a soutenir, les exigences associées saeémgy d’information ainsi que les
contraintes organisationnelles auxquelles ces élts®nt soumis.

L'analyse opérationnelle Cette phase du projet est une occasion de medes
décisions importantes quant a la nouvelle configumade I'organisation. Les deux facteurs
de risque associés au processus cibles sont :

- I'ampleur des changements occasionnés par le posesse ;
- la complexité des processus visés,

Acquisition du progiciel Apres avoir défini les processus cibles, il fahbisir le
progiciel le plus apte a les soutenir. Ce choixuss&lément essentiel du projet. De ce fait,
plusieurs facteurs ont été recenseés, parmi eux :

- la qualité du progiciel : flexibilité du systemepplemes liés au produitetc. ;
- le degré d’adéquation entre le processus visémblgiciel ;

Paramétrage du progicielle paramétrage du progiciel est une phase «éowrcar
c’est souvent celle qui requiert le plus de tentpdeeressources. Parmi ses facteurs de risque
nous citons :

- la complexité technique ;
- I'étendue de la modification des données ;
- le nombre d’interfaces avec le systeme futur ;

Mise en place une fois configuré, le progiciel est mis en pl&t le nouveau systeme
est adopté. Nous parlons alors des facteurs deessqui touchent I'élément de nouveauté
technologique, tel que :

- le besoin de nouveau matériel informatique ;
- I'étendue de la modification du réseau ;
- I'étendue de la modification du matériel informac;

L'aprés implémentationcette étape de la vie d'un ERP est aussi cordgd@&rmme étant
une phase d’'un projet ERP et est souvent une cluprige’'est pas prévue par l'entreprise et
donc mal gérée. L'évolution de l'outil peut aussjendrer des dysfonctionnements et des
échecs dans la mesure ou il est nécessaire qui¢ saive I'évolution de 'organisation pour
rester utile et efficace.
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4. Définition des échecs liés aux projets ERP
L’Echec signifie : “manque de réussite ; insucdés’ petit Larousse, 2003]

Cette définition peut étre traduite de la facorvanie : I'échec est un objectif non rempli, ou
les attentes des acteurs ne sont pas satisfaiesst.dourtant difficile d'évaluer de fagon claire
si limplantation d'un ERP dans une entrepriseiestel échec « radical ».

Nous pouvons en effet citer deux nuances de I'échec

- Un échec complet est une implémentation d'ERPeawt@ht avortée. Cette derniére est
donc annulée. Par la on entend qu'aucun livrabkt fourni ni méme accepté par ces
acteurs. Dans le cas présent, « le projet esttéteat il ne peut y avoir que des pertes.

- Un échec moyen ou partiel est un projet ERP ou a gffectivement un livrable.
Toutes les fonctionnalités sont présentes, I'astilopérationnel, mais les objectifs ne
sont pas atteints et provoquent dans tous les wasinsatisfaction de la part des
utilisateurs ou des acteurs du projet.

Pour illustrer l'importance de ces échecs au semahtreprises nous pouvons exposer
quelques chiffres issus d'une étude du Standishpgiveb 11] (Standish Group offre divers
services de recherche afin d’aider les entrepasagsgmenter le retour sur investissement de
leurs projets IT ou de technologies de l'informajiappelée €haos Chronicles portant sur
un échantillon 8380 projets informatiques et ples8®0 entreprises (I'échantillon concerne
des entreprises de diverses nationalités, maiggbétre significatif pour le cas algérien) :

- 16% des implémentations sont considérés commeudegsa part entiére.
- 31% des projets sont avortés en cours.

- 53% finissent par étre livrés mais au prix de naukrsacrifices que ce soit en terme
de co(t, de délais ou d'attentes.

Pour ce qui est du cas particulier des projetslémentation de systemes du type ERP :
- leur succes n’est que de 9%.
- Les projets avortés représentent 37%.
- Et 50% d’entre eux aboutissent avec un excédehudget ou de délai.

Le critere qualifiant I'échec est parfois une inpatibilité de I'outil avec I'organisation et les
besoins de I'entreprise. Dans certains autredemafynctionnalités ne sont pas celles qui sont
attendues et les utilisateurs ne prennent pas ém lfoatil. L'entreprise n'arrive alors pas a
rentrer dans le « cadre » de I'ERP. C'est cet gudwttiel qu'il est particulierement intéressant
d'étudier. En effet, l'insatisfaction des actewgatf@tre de plusieurs natures. lls peuvent étres
liés a des dysfonctionnements au niveau des dé&aisjiveau économique ou encore au
niveau qualitatif.

5. Comment évaluer I'échec d’un projet ERP ?

Pour évaluer le succes ou l'échec d'un projet nmiique il faut différencier deux
points :la recette techniquetla post-évaluation

La recette techniquales travauxaits pour le projet par la maitrise d'ouvrage csins
a évaluer si les caractéristiques fonctionnelled'ElRP sont respectées, opérationnelles et
cohérentes. De méme les capacités de I'outil dbrespecter le niveau d'exigence établi.

La post-évaluatiomuant a elle, apprécie les critéres de colt, quatidélai du projet
apres sa mise en place.
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IV. Conduite du changement

1. Contexte du changement

Dans ce qui a précédé, nous nous sommes intéragggsourquoi et comment de
'ERP. A présent, nous allons aborder le commengrgé « basculement » de I'état actuel a
I'état futur, qui est l'utilisation du progiciel.

La mise en place d'un ERP dans une entrepriseipattan certain nombre de changements
sur les emplois des utilisateurs. Ce qui nous ran#ita classe A de la classification ABC
d’'un projet ERP (Section Il) qui est I'un des élétseles plus importants a la réussite de ce
type de projet. De ce fait, la prise en compte demgements subits par le personnel d'une
entreprise a travers l'introduction d’'un PGI poitreader I'accompagner a franchir ce cap.

On parle souvent de: vocabulaire et concepts rau/eévolution des activités et des
responsabilités et de la charge de travail, chargemadical des processus de l'entreprise,
d’amélioration significative de la qualité des infations, d’amélioration de la productivité
administrative,...etc. Mais pour y arriver, il a talld’abord accepter ces changements. De ce
fait, il apparait nécessaire d’intégrer la conddiltechangement dans la gestion du projet ERP.

C’est d’ailleurs la phase la plus transverse dijepra’objet des développements suivants est
alors de montrer son intérét car la gestion duepregule serait tout a fait insuffisante a sa

réeussite. En effet, elle couvre tout au plus legeets techniques voire organisationnels,

Classe C et B respectivement, du projet, et enracas les aspects humains, la Classe A, trop
souvent négligés.

Une étude menée par le Centre de Recherche Appliguésestion (CRAG) [Web 9], sur un
groupe de PME/PMI ayant adopté des solutions ERdhtme que les difficultés majeures
rencontrées lors de I'utilisation de leur PGI étai@parties comme suit :

- 31,5% Résistance au changement

- 29,1% Manque de formation

- 25,2% Complexité

- 19,7% Manque de documentation

- 13,4% Manque de convivialité

- 12,6% Excel est souvent utilisé a la place destimmealités offertes par 'ERP
- 11,8% Rapport difficile a réaliser

- 11,0% Utilisation a 80%

- Autre...

Nous remarquons donc par ces statistiques, queetasumain lors de I'introduction d’'un
PGI n’est pas a négliger car les difficultés lassplencontrées par les entreprises apparaissent
au niveau du personnel utilisateur, et la résigtaanc changement ainsi que le manque de
formation sont des plus fréquentes. Ce constatraiblaisément étre appliqué au contexte
algérien, vu gu’lnjelec [BEN 2006] et Trefle onthoentré les mémes types de difficultés,
quant a l'utilisation de leurs progiciels installés

Dans ce qui suit, nous allons montrer comment pauétre conduit le changement lors de
l'implémentation d'un ERP au sein d’'une entreprigiais avant cela, nous allons définir la
notion de conduite du changement : [Web 8]

« Le changement désigne la démarche qui accompagmede toute entreprise face a
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I'instabilité et au développement de son environeeimConduire le changement, c’est a la
fois anticiper, définir et mettre en place cettedéche.

La conduite du changement désigne I'ensemble dérgarche qui va de la perception
d’un probléme d’organisation a la définition d’uadece d’actions qui permet I'élaboration, le
choix et la mise en place d’une solution dans deslitions optimales de réussite. »

De cette définition, nous dégageons l'aspect derréace du changement dans une entreprise
et 'aspect d’anticipation lors de la conduite dhasgement.

Prendre en compte les valeurs, la culture, lestedgies au changement au travers d’'une
démarche de participation, de communication etodedtion/coaching dont I'objectif est de
permettre la compréhension et I'acceptation paindividus des « nouvelles regles » du jeu
résultant du processus de changement.

Plusieurs caractéristiqgues se dégagent des chanteimitiés en entreprise :

- il déclenche des réactions imprévisibles comme danges relations humaines,
malgré les actions qui peuvent étre mises en gaae préparer ;

- il induit un mouvement perpétuel : il n'a pas de, fet est en proie a des problemes
nouveaux en permanence ;

- il est discontinu (non linéaire), ce qui provoqualteurs I'instabilité du projet ;

- il demande une interaction importante entre actelwrschangement, initiateurs et
utilisateurs.

2. Types de changement [TOM 2002]
Trois grands types de changements peuvent étrectiss
2.1.Changements organisationnels

Nous savons bien que les technologies de I'infaonateront de plus en plus percues
par I'entreprise comme des moyens de faire évdeegiorganisations opérationnelles et de
mettre en place les processus souhaités.

Il est dit par le CXP que « pour une PME, un priajiest trés porteur d’organisation,
dans la mesure ou tous les contrdles se font epsteéel, lors de la saisie de I'information
dans le systéme. Il en découle un parfaite synisatian des flux physiques et financiers
correspondants, qui confere un pouvoir nouveawatr@e de gestion ». [Web 1]

Autrement dit, 'TERP permettrait de gommer la migpodes divergences qui sont
apparues jusqu’alors par des regles de procédpsitinnelles, par des outils de gestion,
de mesure et d'analyse issus des meilleures pestigpérationnelles. Ainsi, le temps qui était
utilisé pour réconcilier les différents systemeomptabilité générale, comptabilité clients,
gestion des approvisionnements, gestion de veggstipn des flux de production,... peut étre
investi dans le processus décisionnel, et ce gidoatégration des données qui offre plus de
« pouvoir analytique ». Il est désormais possildeaapprocher, consolider, détailler, justifier
une masse d’informations, sans que cela ne demanegort humain important.

2.2.Changements structurels
Nous distinguons deux types d’ERP : structurastretcturé.

L’ERP structurant est généralement peu flexibldezhande a I'entreprise qui I'adopte
de s’adapter a lui. Ce type de progiciel est nedatient long a mettre en place car il demande
un effort préalable de structuration ou de restmation. Parmi les avantages de ce type
d'ERP :
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- la convergence des processus de I'entreprise ;

- la consistance et I’'hnomogénéité des fonctionnajités

- un grand degré d’intégration (coefficient DI) ;

- une grande couverture opérationnelle (coefficied) €

- la nécessité de remettre en cause toute la steudéufentreprise.

L'ERP structuré, quant a lui, est généralement gdlagible et ne demande pas
nécessairement a I'organisation de s’adapter dllest donc moins long a mettre en place
mais son approche nécessite une conduite plus felen€implantation. Ses principaux
avantages sont:

- laflexibilité d’implantation ;

- le faible impact sur les organisations ;

- larapidité de mise en place ;

- une tres grande couverture opérationnelle (CO) ;
- lafacilité de modification ou d’interfacage.

Il est bien clair gu'un changement structurel paiirengendrer un changement
organisationnel et vice versa. Tous deux affedeentaniére de gérer I'entreprise : au niveau
des hiérarchies pour le premier et de la répantities réles pour le deuxieme. Dans le cadre
de la mise en place d'un ERP, les taches et r@ashdcun sont modifiés et demandent une
grande preuve d’adaptabilité des salariés.

2.3.Changements humains

Les changements organisationnels comme la dispaute taches, leur simplification,
les gains de temps induits par le projet, entrdimge modification de la valeur ajoutée
apportée par le salarié. Il peut se trouver comapiént désorienté quant a son role et ses
objectifs dans I'entreprise. Son métier peut méne tétalement supprimé ou peu apparaitre
dans la prochaine organisation.

C’est dans cette modification des besoins en resssthumaines, et en compétences que
réside la difficulté principale du projet. lls peunt d’ailleurs étre confrontés au départ
(retraite, licenciement ou mutation) de certainsneee a l'arrivée d’autres personnes plus
expérimentées. Ces désequilibres environnementawnept fragiliser leur situation, comme
leur donner la motivation utile & cette évolution.

3. Degrés de changement [Web 8]

Le changement se déroule comme suit: on partedb@se existante connue et
« stable » - le systeme d’information existant tEntteprise, les regles de gestion de
I'entreprise, ses processus, ses employés — ptam\@rs un systeme, une organisation
nouvelle. Cette évolution passe par une phaseméinire de transition, qui est d’autant plus
délicate et importante que I'écart entre le systeristant et le systeme cible est grand.

En fonction du besoin d’adaptation identifié dentteprise, plusieurs degrés de
changement peuvent étre définis, qui demanderamiraplication plus ou moins importante
de I'’équipe de conduite du changement :

- Le réglage : il s'agit d'un changement limité, afile retrouver une performance
perdue ;

- Laréeforme : elle cherche a retrouver une perfocaaans cesser I'existant ;
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- La restructuration : elle introduit I'idée de rempément de quelques uns des secteurs
jugés inefficaces, sans pour autant modifier |'exis;

- La refondation : c’est I'acte de changement le padical pour une entreprise, causé
par la perte de parts de marché par exemple. Ellpenit étre engagée que par des
autorités extérieures (actionnariat, conseil deeillance...).

4. Evolution de I'opinion du personnel vis-a-vis du cangement [Web 8]
Le processus de changement se déroule de la manigeate :
- lerefus : c’est le fait d'ignorer le processus emsmarche ;

- la colere : dans le sens ou la faute est rejetagrai, c’est-a-dire contre sa hiérarchie,
lorsqu’il devient impossible d’ignorer le changermgn

- la négociation : étape intérieure d’essai d’appmélm de cette nouvelle situation par
la recherche des avantages existants a ce projet ;

- le désespoir transitoire : une phase de découragefaee a la réalité, qui s’exprime
par un manque d’énergie et d’enthousiasme ;

- l'acceptation : la sortie de cette dépression sdemadise par l'acceptation du
changement.

5. La conduite du changement sur un projet ERP

Elle représente la définition et le pilotage deioas permettant d’assurer la bonne mise
en ceuvre des nouveaux modes de fonctionnementedaeprise. Aussi la conduite du
changement doit faire le lien méthodologique eldsevolontés de changement et la mise en
ceuvre de ce méme changement dans la maniére elgdaitidienne.

Un ERP est porteur et catalyseur de changementesathangements auront des impacts
sur la structure et I'organisation d’une entrepridae bonne compréhension de ces impacts
permettra de bien préparer les modifications dectire et de mieux conduire le changement
avant, pendant et apres I'implantation de I'ERP.

Grande communauté de fonctions

Avant un ERP C'est cette situation de départ qui justifie
le choix d’'un ERP

Ensemble des
processus
de I'entreprise

Ensemble des
processus ERP

| AvecerRP |

1- Role de I'entreprise en
terme de support a la

/,_—\\
N L

/ \ conduite du changement
Organisation / ERP 2- Role de réalise le
de I'entreprise paramétrage

Figure 1.9 : L'ERP en tant que porteur de changement [Web 9]
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L’accompagnement du changement est I'une des plueska conduite du changement qui est
considérée comme étant un projet en lui-méme. baadéhe de conduite du changement peut
se résumer en trois phases principales :

- la définition du changement: recouvrant les afds/i de réorganisation de
I'entreprise ;

- la mise en ceuvre technique du changement : traiéabontrole de la reprise de
données des anciennes applications et assuraankition entre les anciens et futurs
systémes ;

- l'accompagnement du changement : consiste a omggarisa mettre en ceuvre des
actions menant a I'adaptation des hommes a cegehamts.

\
Phases du projet d'implantation de 'ERP >
e

Conduite du changement >

Accompagnement du changement
(Traite des changements humains)

Définition du changement Mise en ceuvre technique
changemel

Figure 1.10 : Schématisation du processus de la conduite du ehzamgy

Les deux premieres phases de la conduite du chamjeayant été traitées precédemment, il
ne sera question maintenant que de la phase d'@agprament du changement.

Une approche psychologique de l'accompagnementcliangement, adopte la
valorisation du travail en groupe pour favorisevddonté de changement. Le but, est de faire
participer les utilisateurs ou légy-users des discussions sur ces changements pour mieux
les décider ou les comprendre avant leur mise arepl

Nous trouvons aussi, 'utilisation d’ateliers regpant les utilisateurs pour décider des actions
a mener en fonction d’un changement a mettre esepla

6. Phases d’accompagnement du changement [Web 8]

L’accompagnement du changement se fait tout au dongrojet d'implantation, il est
donc constitué de phases consécutives, parfoiseqeiievauchent, présentées ci-apres :
- l'analyse d'impacts ;
- la communication : elle se base sur la phase djaeal’impacts établie pour élaborer
le plan de communication ;

- la formation : en fonction des besoins du persomsuelle nouvel outil, il est alors
possible de prévoir le plan de formation et de pimadles supports adéquats. Elle
pourra débuter dans des délais proches du démarrage

- l'assistance au démarrage : elle débute lors arida en production de I'outil. Cette
phase consiste a guider et orienter les utilisatpendant quelques temps dans leur
nouvel environnement.
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Comme pour tout projet, 'accompagnement du chaegeémeécessite une équipe projet qui
serait composée des membres suivants : [Web 8]

- le guide : pour orienter les autres dans la bormeetibn ;

- le compagnon : il doit étre aux cbtés de l'utilesat dans la construction de son
chemin a I'adaptation au nouvel outil ;

- I'accompagnateur : doit rester en retrait et guidgitisateur.
Cette equipe pourrait étre composée du personn@rdeeprise, par exemple :
- Le personnel de I'entreprise formé a 'accompagnerde changement.

- Le personnel de I'équipe de maitrise d’ouvrage m@auiconnaissance des processus
métiers.

- Le personnel utilisateur clé dey-usersayant probablement participé a la refonte des
processus, il est important de I'intégrer dansrtggd d’accompagnement.

- Les prestataires, I'entreprise pourrait faire leigtde I'externalisation de ce projet.

- L'implication de la direction générale dans I'acquagnement du changement pourrait
étre un facteur de succes d’un projet ERP.

7. Mise en ceuvre de 'accompagnement du changement [AL2003]

Nous allons voir a présent le détail des phasexdmpagnement du changement sur un
projet ERP :

7.1.Diagnostic et Analyse d'impacts

Cette phase doit permettre 'identification desdev induisant un changement efficace
dans le cadre de l'entreprise et des changemegtsiprpour pouvoir estimer les efforts
nécessaires afin d’'y parvenir. Pour cela troisedassentielles :

- Représentation de I'existant et de la cible, puesumer les écarts ;
- Représentation des impacts, des risques et desdalé changement ;
- Etablissement des préconisations.

Le diagramme suivant résume bien les étapes de pbtise de I'accompagnement du
changement :

Changement Analyse du
contexte du
1 changement
Type de Cartographie Grilles des
changement [ des acteurs leviers [
Analyse du ~
»| positionnemen 8
des acteurs S
™ 9 O
)
Style 3
d’accompagnement 3
>

Figure .11 : Les étapes de la phase de diagnostic et d’analiyspatts
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o Type de changement: c’est la définition du typecdangement souhaité, soit une
adaptation ou alors une situation de crise qued@gement devra résoudre.

o Style d’accompagnement : tout dépend du type ddfacompagnement peut étre
trés intervenant, avec une implication plus ou mdante des acteurs.

o Cartographie des acteurs : il est intéressant wfifiler les activités d’'un processus
puis les acteurs qui contribuent a ces activitéscdeurs degrés de responsabilité
respectifs.

o Analyse du contexte du changement : pour cela pousrons mesurer le degré de
changement selon des axes principaux (organissatfanture, outils informatiques,
compétence, fonctionnement, culture, comportempatformance...etc.) et ce a
travers des questionnaires d’évaluation, par itaitron de points, lors des interviews
du personnel de I'entreprise.

0 Analyse du positionnement des acteurs : a travessqdestionnaires, il est possible
de connaitre si l'acteur du changement est proagissif ou opposant au
changement.

o Grille de leviers : selon les résultats des dewpe&s précédentes, il sera défini le
niveau de communication, de formation et d'asst#anécessaire aux différents
profils d'utilisateurs. Par exemple : le niveau esxaire en formation sera celui
correspondant aux scores des axes de compétermeatiitnformatiques, celui de la
communication correspondra aux scores de la cultdee I'organisation et du
fonctionnement. Le niveau d’assistance nécessareeen rapport avec les scores des
axes de la performance et du comportement. Masssceres devront étre pondérés
par I'analyse du positionnement des utilisateurs ne@port au changement pour
obtenir le niveau final nécessaire de I'accompatgTd.

Cette phase de diagnostic est aussi une occasistnud¢urer I'accompagnement du changement

par

les éléments suivants: un plan d’accompagnemént constitution de I'équipe

d’accompagnement ainsi que la définition de la iisgde chaque membre de I'équipe.

7.2.La communication

Elle consiste a diffuser des messages clairs ééscique I'équipe d’accompagnement
dirige en fonction : des besoins identifiés etmesles de communications possibles.

La communication se fait tout au long du projetglantation afin que le personnel

Soit mis a jour par rapport a 'avancement derdddtction du PGl :

Pendant la préparation du projet pour donner lesdgs lignes et les objectifs des
changements a subir. Cela pourrait se faire pampbkepar une réunion d’ouverture
en présence des personnes collaborant directensmd b projet (responsables
fonctionnels, key-users, equipe projet).

Pendant la conception du projet : a ce stade l'guve du projet et du changement est
généralement mal appréciée. La communication aowa lput de faire bénéficier les
responsables d’'un meilleur niveau d’informationcgt a travers la diffusion réguliere
d’un rapport aux membres du comité de directios, sponsables opérationnels et,
sous une forme plus réduite du rapport, pour l¢isateurs finaux.

Pendant I'implantation : a cette étape, la majaliéé acteurs du projet sont supposés
connaitre ces objectifs mais pas nécessairementingmcts organisationnels,
structuraux et humains. A ce stade du projet tilrggressant de planifier des réunions
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d’'information a la fin de chaque phase, permettarg visibilité sur le projet et ses
enjeux.

* Pendant la formation a I'outil : & ce moment lespanel connait les enjeux du projet,
reste a I'equipe d’accompagnement de s’assureradeohne compréhension des
objectifs et ce en favorisant la communication erlgs acteurs du projet et le
personnel concerné par le changement.

* Et enfin, pendant la mise en production, lorsqeeutlisateurs finaux travaillent au
quotidien avec [loutil, lintervention de I'équipel’aide au démarrage pourrait
optimiser la familiarisation des utilisateurs aulRR@ communiquant, notamment, les
aspects positifs de cette mutation collective.

7.3.Formation
Consiste a

» Parrainer des utilisateurs par les key-users quparticipé a la refonte des processus
et a la conception de la solution de I'entrepretege ce fait les plus convaincus des
apports du projet. Leur mission consistera a agsiss utilisateurs et a leur faire
passer le message du bon fondé du changement subilont ;

» Rédiger les documents de formation a utiliser pehad apres linstallation, qui
couvrent :

- la navigation dans 'ERP,
- la méthodologie de I'emploi,
- les exercices et les cas pratiques pour I'entra@émem

Cette documentation doit étre adaptée aux niveasxtllisateurs, et doit étre préte le
plus tot possible afin d’assurer une formationopte ;

« La formation des utilisateurs: méme si c’est ligéition quotidienne qui leur
permettra de mieux maitriser le produit, cette faiom a son importance dans le
succes du changement. Elle pourrait étre assurdegkey-users qui sont les acteurs
les plus proches des utilisateurs, et devrait diair, 4 a 6 semaines avant la mise en
production afin de ne pas oublier ce qui a été iappr est préférable de prévoir
plusieurs sessions de formation afin d’assimileutil par étape et avoir du recul sur
la session précédente.

7.4.Assistance au démarrage

Lors du démarrage du projet, les acteurs sont asneensiliser les nouveaux outils en
taille réelle. Pour cela, les équipes d’accompagmtrdoivent étre présentes sur le terrain,
afin de les aider a prendre une autonomie défamisiur les systemes. Car il existe plusieurs
risques lors du démarrage :

- Une faible utilisation des outils par les opératiels ;
- Le respect partiel des regles de gestion et desgwes ;
- Des objectifs non atteints.

L’équipe d’accompagnement doit donc tout mettreosunvre pour que les utilisateurs ne se
sentent pas « submergés par le changement ».
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V. Conclusion

Ce chapitre avait pour objectif de cerner d'une igr@nglobale le domaine des ERP en

abordant :

en premier lieu le « pourquoi ? » : a travers &sans principales pour lesquelles une
entreprise adopterait un outil ERP,

en deuxieme lieu le « quoi ? » pour mieux conndéseoncepts liés aux progiciels de
gestion intégrés ainsi que leurs apports bénéfiguksiurs inconvénients,

en troisieme lieu le « comment ? » lors duquel nawsns explicité une démarche
compléte et globale d’'introduction de 'ERP au sdinne entreprise ainsi que les
risques qui y sont liés,

et dernier lieu la maniére d’accompagner le chamytrde « cap » et de passer a la
gestion «facon ERP », souvent négligée lors dyeprdimplantation, a travers
notamment, la définition des types de changemeg¢rairés ainsi qu’'une démarche
d’accompagnement du changement lors de I'implamatiun PGI.

De ce fait, nous estimons avoir les outils nécessafin d’aborder la suite de la présente
étude ou il s’agira notamment de diagnostiquerrtgep ERP Trefle aprés l'audit de son
systeme d’information.
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Chapitre Il. Audit du systeme d’'information de la
Spa Trefle avant I'implantation de son ERP
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|. La démarche utilisée pour I'audit du systéme d’infomation de Trefle

1. Introduction

Le but de la mission d’audit d’'un systeme d’infotioa est de permettre a I'auditeur de se
forger une opinion sur sa contribution a la réélisades objectifs de I'entreprise. Pour cela, il
doit vérifier que le systeme d'information renford®bjectif de contrle interne de
I'organisation et de la prise de décision.

Pour conforter le choix de mise en place d’'un ERRB&in de Trefle, nous allons procéder
a l'audit de son systeme d’information afin d’appeé son aptitude a accueillir un tel outil.
Pour ce faire, nous allons commencer par présémtdémarche d’'audit Sl utilisée, que nous
mettrons en ceuvre ensuite pour le cas de Trefle.

2. Généralités sur I'audit

Audit vient du latinaudire, écouter. Les Romains employaient ce terme posigdér
un contrdle au nom de I'empereur sur la gestionpdeginces.

L’audit, exercé par un auditeur, est un processéshodique, indépendant et documenté
permettant de recueillir des informations objectiyur déterminer dans quelle mesure les
exigences satisfont aux référentiels du domaineemé. Auditer une entreprise, un service,
c’est écouter les différents acteurs pour compeeetifaire comprendre le systeme en place ou
a mettre en place.

I y a au moins deux acteurs lors d'un audit : icqu formule des questions et attend des
réponses lauditeur; et celui qui accepte de répondre a ces questienglité. [Web 3]

3. Types d’audit

La norme ISO 9000 relative a la qualité, complatddfinition donnée ci-dessus avec les types
d’audit suivant :

- Les audits internesappelés parfois audits premiere parti® sont réalisés par, ou au
nom de, I'organisme lui-méme pour des raisons magret peuvent constituer la base
d’une auto-déclaration de conformité.

- Les audits externeasomprennent ce que I'on appelle généralemenk lagdits seconde
partie »

- Les audits seconde part#mnt réalisés par des parties, telles que destgliagant un
intérét dans I'organisme, ou par d’autres persoendsur nom.

- Les audits tierce partisont réalisés par des organismes externes indéusnde tels
organismes, généralement accrédités, fournissemteljistrement ou la certification de
conformité a des exigences comme celle de I''S@14pNeb 3]

4. Pourquoi un audit systeme d’information ?
Les facteurs a l'origine d’un audit du systeme fifimation d’'une entreprise peuvent étre :
- Le constat d’'un dysfonctionnement;
- L’apparition de problemes a répétition;
- L’appréciation de I'adaptation de I'informatique ldesociété a son activité;
- L’acquisition de nouveaux outils de gestion;
- Un projet d’'amélioration de la gestion;
- Un projet d’extension ou de potentiel productif.dld\5]
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5. Présentation de la démarche d’audit adoptée

Pour organiser et structurer l'audit du systemafdimation de Trefle, nous nous sommes
inspirés de la démarche élaborée par N. M. Hocirn€ &. Mesmoudi en 2006 [HOC 2006]
lors de I'audit du systeme d’information de la €s€iBATICIM.

Pour la réalisation de cet audit, la mission Satéra autour des trois axes principaux suivants:
5.1.Activités a conduire

Pour I'observation et la prise de connaissanceodganisation générale et de I'environnement
du systeme d’information de I'entreprise, a travessactivités suivantes :

a) La réunion d’ouverture
Durant cette réunion sont abordes :
1- la présentation de I'équipe des auditeurs engehde la mission.
2- 'examen du rapport d’orientation (délimitatida la mission d’audit).
3- Rendez-vous et contacts avec les personnegsgaeidliteurs doivent rencontrer.
4- Logistique de la réunion : définir les condisamatérielles de la mission d’audit.
5- Rappel sur les procédures d’audit. [REN 2004]

b) La collecte des informations

Il convient donc de préciser quels types de donrsggg nécessaires et comment se les
procurer. Les modes de collecte des données seront

- Les entretiens et distribution des questionnaires,

- La documentation fournie par la société, tel quastorique, catalogue produits,
organigrammes, procédures générales de gestion...etc.

5.2.Examen et analyse du systéme d’information

« L'information est au coeur de la décision » ailesisysteme d’information permet de
manipuler et de produire cette information, a trave fonctionnement et I'organisation de
I'entreprise, en utilisant les outils et technokmjide I'information nécessaire a mieux la
véhiculer, la diffuser et ainsi contribuer dansdaception de la stratégie de I'entreprise. Pour
mieux cerner le systéme d’information d’'une entisapril est indispensable de I'analyser selon
les quatre dimensions suivantes :

a) Dimension stratégique

Avoir une information pertinente, complete et dalesbrefs délais constituerait un avantage
concurrentiel considérable pour une entreprise.teCetformation aiderait également ses
décideurs dans leur processus de conception dtaie a@e leur stratégie. De ce fait, un systéme
d’'information devrait réunir les qualités nécesssimpour étre considéré comme vecteur
stratégique.

Pour déterminer les éléments a analyser dans dittension, nous suivrons l'approche de
Bernard QUINIO [QUI 2001] qui propose d’analyses &déments suivants :

» La clarté et la diffusion de la stratégie de lai&@cainsi que I'importance du systéme
d’'information dans sa formation, pour lI'ensembles deersonnels et décideurs de
I'entreprise.

* Le niveau d'implication de la direction générale ldmntreprise dans la gestion des
systémes d’information.
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» La démarche suivie pour mettre en place le systémi®rmation de I'entreprise.

» Existence du Plan directeur informatique qui petraitla planification, le suivi et le
contrdle de I'exécution de I'évolution du systéemirmatique d’'une entreprise.

» Lataille de la direction des systemes d’informatite I'entreprise (budget, effectif...)
» La pertinence du tableau de bord global : en \&rifson existence et sa complétude.
b) Dimension organisationnelle

Grace a la représentation des flux d’'un systemdatiination nous pourrions déterminer le
fonctionnement d’une organisation. De ce fait, yst&me d’information doit étre un vecteur
structuré d’organisation. L'analyse organisatiofenelu systeme d’information va se faire sur
les points suivants :

* Linformation dans le processus : Cette étape sbmsien premier lieu, a décrire
méthodiquement I'ensemble des processus de travail.

En deuxiéme lieu, nous représenterons la circulatie l'information au sein de
I'entreprise sur la base des questionnaires etdalsl d’analyse remplis par le personnel
(Annexe Ill.1), ce qui va permettre de :

- S’assurer de la cohérence du systeme dinformatwdrifier que toutes les
informations émises sont utilisées.

- Mettre en évidence les besoins informationnelshagge structure.

» Existence de procédures de gestion adéquates unemeétre exprimées sous forme de
consignes écrites ou incorporées dans un logiciel.

» Clarté des rOles et responsabilitées des différamervenants par la vérification de
I'existence d’organigrammes, ainsi que de leurdidisur le terrain.

c) Dimension informationnelle et décisionnelle

La vocation premiere d’'un systeme d’information det fournir de l'information a ses
utilisateurs. L'efficacité de la décision a prende étroitement liée a la qualité, la quantitiet
rapidité de I'information qu’on recoit.

Il s’agit donc d’analyser I'information a traveeslpoints suivants :
* Nature (Verbale, Document, Support électroniquegtc.) ;
» Destination des informations émises et originealles qui sont recues ;
* But de l'information en question (pourquoi faire;?)
» Fiabilité qui signifie I'exactitude de I'informatig souvent liée & sa source ;
» Respect des délais de transmission de I'information
» Précision qui est jugée par la facilité d’extrde@e données nécessaires de celle-ci ;

bY

« Complétude par la contenance de tous les élémeahtessaires a une meilleure
identification des éventuels problemes ;

* Incidence sur le récepteur une fois l'informatiegue ;

Cette analyse peut se faire par le recueil degrrdtons grace a un questionnaire et un
tableau d’enregistrement (Annexe Il1.1).

d) Dimension technologique
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Les technologies de l'information et de communmat(TIC) regroupent un ensemble de
ressources nécessaires pour manipuler de l'infoomagt particulierement des ordinateurs et
programmes requis pour la convertir, la stockegéeer, la transmettre et la retrouver. Les TIC
peuvent étre mises en place en vue de permettrendividus d’accomplir leur tache. Pour
cette dimension I'analyse des points suivants seg

* Les ressources informatiques (software et hardwse&)n leur adéquation avec les
besoins de la société ;

* Les applications informatiques de gestion: adégoatcohérence et qualité de
fonctionnement, maintenabilité.

e L’évaluation du réseau informatigue a travers Btemce d'une base de données
accessible via le réseau et la compatibilité deticgiions qui y sont connectées.

» La sécurité informatique a travers la disponibitie I'information, sa confidentialité,
ainsi que la tracabilité des opérations.

Il est aussi possible d’évaluer le niveau de séturitravers : la sécurité physique des
ressources, la sécurité logique et la sécurit@gdpbcations.

Ainsi a travers cet examen, nous établirons un dgatlieux de tous les aspects des quatre
dimensions examinées et nous mettrons en relieddestuels dysfonctionnements du systéme
d’information existant

5.3.Analyse d’écarts et recommandations

Nous définirons des besoins actuels de I'entremis¢éermes de systeme d’information, ainsi
gu’une cible répondant a ses aspirations stratégigdl travers la mise en évidence des causes
des dysfonctionnements du systeme d’informationedctt la définition des recommandations
pour son amélioration.

6. Rapport d’audit :

Sur la base des pratiques habituellement obsenesegport d'audit s'appuie sur la structure de
rédaction suivante:

1. Contexte : Afin de comprendre I'environnement ddaquel laudit s’est
déroulé ;

2. Objectifs : pour comprendre les buts de la misdiandit ;

Périmeétre : dans le but de comprendre quels seriiéanents qui entrent dans le
champ de l'audit ;

4. Synthése générale : elle doit présenter une opiglobale en réponse a la
problématique ;

5. Synthese détaillée : ensemble de fiches de reconutians ;
6. Annexes : afin d’éviter la surcharge du rapport aedit.

Cette structure reste adaptable en fonction desn@gtances. Le niveau de détail de ce rapport
est fonction du sujet et des objectifs de la missiaudit.
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Il. Application de la démarche d’audit au cas de Trefle

1. Contexte et objectifs

Afin de conforter et compléter les raisons pougledles I'implantation d’'un ERP au sein
de Trefle est nécessaire, nous allons auditer ysterae d’'information a 'aide de la démarche
d’audit présentée précédemment.

L’audit du SI servira aussi a déterminer les dysfimmnements éventuels du systeme
d’'information de la société, étant donné la décigivise par cette derniére, en lancant son
projet ERP en juillet 2006. Ainsi, nous avons cilal@résence des conditions nécessaires a une
intégration favorable d’'un PGI comme étant uneasitun requise.

2. Activités conduites pendant I'audit

* Réunions a différentes dates avec les respondainietsonnels des directions suivantes :

Production ;
Qualité ;
Commerciale ;
Maintenance.

Durant ces réunions nous avons abordé les poiivards :

L’objectif de la mission d’audit ;
La démarche d’audit adoptée ;
Le champ d’action de la mission ;

Les documents ainsi que les moyens humains a neethare disposition pour la
conduite de l'audit.

» Collecte des documents papier afin d’étudier leartipence, leur complétude et leur
adéquation avec les besoins de la sociéte, quéseptent le support le plus important des
flux d'information de Trefle. Les documents coliéstsont les suivants :

- Procédures générales des directions de la so@s8tées de la certification 1ISO 9001-
2000 ;

- Documents qui constituent les flux d’informationtrenles différentes structures et
I'extérieur ;

- Quelques exemples de rapports d’activité des desiproduction et commerciale.

* Entretiens avec les différents responsables etsatiefservice de structure de la sociéte,
pour la récolte des informations nécessaires arlduite de I'audit, a savoir :

Le Directeur des finances et de la comptabilité ;
Le chef de service administration des ventes ;
Le directeur de la maintenance ;

Le chef du bureau des méthodes ;

Le directeur de la production ;

Le chef du bureau ordonnancement ;

Le chef de service fabrication ;
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= Le chef d’atelier de conditionnement en bouteille ;

= Le directeur des approvisionnements ;

» Le directeur du management de la qualité ;

= Laresponsable du bureau de contrdle de gestion ;

» Laresponsable du laboratoire central de contréladjualité ;

Ces entretiens ont été nécessaires a la compréhaiesicertains processus de gestion et de flux
d’information.

3. Examen et analyse du systéme d’information de la @prrefle

L’'analyse du systéme d’information de Trefle seafeelon les quatre dimensions de la
démarche d’audit précédemment citée, a savoir :

Dimension stratégique,

Dimension organisationnelle

Dimension informationnelle et décisionnelle,
Dimension technologique.

En nous basant essentiellement sur les réponsesuast au cours des différentes interviews et
aux questionnaires remplis par certains directiEunstionnels de I'entreprise.

3.1.Dimension stratégique

3.1-1)La clarté et la diffusion de la stratégie, et 'immrtance du systéme d’information

a) Etat des lieux

La stratégie de la société s’inscrit dans le caldréa constitution du Groupe Trefle spécialisé
dans la distribution et la production de produltiantaires (produits laitiers frais, fromages,
boissons). Dans cette perspective Trefle vise uaeepde leader dans lindustrie agro-
alimentaire. Cette stratégie a pour objectifs majeu

1-
2-

La domination du marché des produits laitiers parduple qualité/codt.

L'innovation et le développement de nouveaux prizdafin de répondre aux attentes du
marché et d’élargir la gamme de produits proposes.

L’assurance d’'un produit de bonne qualité aux comsateurs et en conformité avec la
réglementation en vigueur.

La veille technologique des équipements de prodacti

Le développement du potentiel technique de sesouwssss humaines pour une
meilleure maitrise de la technologie et du savairef dans le domaine de I'industrie
laitiere.

L’amélioration du systéeme de management de la tguflia société est certifiée 1SO
9001-2000 depuis juillet 2005).

Le développement de la communication et I'homogsai&n des systemes
d’information entre les différents sites de produtidu groupe.
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b) Dysfonctionnements majeurs :

* Absence de plan stratégique clair et bien établiravers nos différentes interviews, nous
avons relevé la place insignifiante qu’occupaisysteme d’information de la société dans
la contribution a la réalisation de ses objectifatégiques.

 Manque diimplication du personnel subordonné daas réalisation des objectifs
stratégiques : de ce fait, nous déduisons queiligeants de I'entreprise n’insistent pas sur
I'importance du personnel dans le développemelat @ntribution a I'atteinte des objectifs
fixé dans I'axe informationnel de la stratégie defle.

» Aspect implicite de la stratégie de la sociétéusnavons déduit a partir des réponses aux
questionnaires distribués aux directeurs fonctitsnde Trefle, qu’hormis les directeurs qui
fixent les objectifs a atteindre, et donc d’'unetaiee maniere, connaissaient les axes
stratégiques principaux de la société, leurs sudyoréls n'ont pas une réelle connaissance

des politigues menées.
3.1-2) Démarche suivie pour mettre en place le systéme dformation de Trefle
a) Etat des lieux

* Pas de réelle évolution du systeme d’informationTdefle : ce dernier a connu une forte
amélioration lorsque la société a entrepris sa démeade certification en 2004, lors de
laquelle tous ses processus métier, ainsi que desngents servant a la circulation de
'information au sein de l'entreprise, ont été falieés et documentés. Mais depuis
I'obtention de son certificat en juillet 2005, toes documents et les procédures générales
de I'entreprise sont restés a leur version 1.0.

b) Dysfonctionnements majeurs :

 Manque d’implication des décideurs de Trefle dagsolution de son Sl. d'aprés le
personnel interviewé, quand la nouvelle unité imdeite de Blida a été construite, les
dirigeants de I'entreprise étaient concentrés’agguisition du nouveau matériel et sa mise
en marche, le systeme d’'information de la sociétéeprésentait pas une réelle priorité et
n'a pas connu de réelle évolution en comparaisoec de développement global de
I'entreprise. Nous déduisons donc que les déciddeirSrefle n’accordaient pas la priorité
au développement de son systéme d’'information dansxpansion et la réalisation de ses
objectifs.

A travers ce qui précede, il est clair qu’'une remen question ou une mise-a-jour des
processus pourrait apporter une amélioration cénside au systeme d’information de la
société. C'est d’ailleurs I'une des raisons posngleslles la décision d'implanter un ERP a été
prise, ce qui montre bien la volonté des dirigedetslévelopper cet axe stratégique.

3.1-3) Service informatique et Plan Directeur Informatique
a) Etat des lieux :

» Absence de PDI : comme nous l'avons déja dit, té$é a déja entrepris I'implantation de
son ERP, malgré l'absence d'un axe stratégique pgumettrait d’élaborer un Plan
Directeur Informatique. Ceci aurait permis notamtrééidentifier et de planifier les actions
a mener a court ou & moyen terme afin de bien dliclienplantation de son PGI.

« Défaut dans la gestion informatique de Trefle : senvice informatique est constitué
uniquement d’'un responsable informatique, qui ar poincipales missions I'entretien et le
maintien du bon fonctionnement de I'ensemble duéngltinformatique de la société ainsi
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qgue les opérations d’extension du réseau. |l esitér aussi que la société n'alloue pas de
budget pour ce service.

b) Dysfonctionnements majeurs :

* Sous-traitance totale du développement des appliisaide gestion: ces derniéres sont
fournies par des prestataires de services infoguesi. Les logiciels de gestion existants au
sein de la société sont :

- Le logiciel de la gestion de la paye sous MS Winsldwurni par Techno Soft,

s sz

- Les logiciels de facturation et de comptabilité g@ate, fonctionnant sous MS Dos
fournis par Megasoft Office. (La mise a jour de demiers a été, d’ailleurs, a I'origine
de l'idée d’implanter un ERP).

Les seuls développements d’applications existante@ de Trefle sont ceux effectués sur
MS Excel par le personnel des structures de |la&gaci

* Faible implication du responsable informatique ddinsstallation des applications de
gestion : sa mission consiste essentiellementlarrdgs probléemes de connexions réseaux
et de maintenances « hardware » et « software erdesmteurs des différentes structures.

Il est important que I'implication du responsabiormatique dépasse ce niveau. Nous jugeons
nécessaire qu’il soit au cceur du projet d'implaatatPar exemple qu’il soit formé :

- Au fonctionnement global du futur ERP ;

- A ladministration des bases de données, qui senmdlispensables au bon
fonctionnement de 'ERP ;

- Alinstallation des différents modules de 'ERR $&s postes des utilisateurs ;
- Ala définition et a I'affectation des droits d’a&sca chaque utilisateur.

Et cela, afin que la société soit indépendante pesrtaches de maintenance du premier ordre
ou d'urgence, de résolution de problémes de fonogment, ainsi que pour dispenser les
formations nécessaires dans le cas d’éventuelsteacents.

3.1-4)Le tableau de bord de gestion de I'entreprise
a) Etat des lieux

* A travers les entretiens que nous avons eus asgedifecteurs des structures, nous avons
pris connaissance que la structure responsabléétiddration du tableau de bord de
gestion de l'entreprise était le bureau de contidde gestion. Ce dernier récolte les
différents comptes rendus mensuels de toutesrleststes de la société afin de sélectionner
les informations nécessaires a I'évaluation ddilae de Trefle. Mais, nous n’avons pas eu
acces a ce document, donc son analyse n’a passsibie.

b) Dysfonctionnements :

* Nous avons pu consulter les rapports d’activité stasctures production et commerciale.
lls sont élaborés a l'aide du tableur Excel paditecteur de la production et le chef du
service administration des ventes. Ces derniers anuinformés des difficultés suivantes :

- Lalenteur d’élaboration des tableaux ;
- L’absence d’archivage de ces données ;
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- Le grand nombre d’informations a saisir, ce quiraegte considérablement le
risque d’erreurs (le chef de service administraties ventes géere manuellement sur
Excel les créances de plus de 500 clients) ;

- Risque de suppression de cellules d'un tableaupgut fausser tous les calculs
reliés ;
- Absence de recoupement des informations.
3.2.Dimension organisationnelle
3.2-1)Description des processus de gestion

Etant certifiée 1ISO 9001 version 2000 comprenast m@rmes relatives au systéme de
management de la qualité, Trefle est une socig@nisée selon trois grands processus de :

- realisation,
- support
- management.
Qui représentent une chaine de processus comme sulit

Processus de réalisatiancette chaine représente le cceur du métier dedaeté, ils
débutent par la détection du besoin du client et ysqu’a sa satisfaction, selon la chaine de
processus suivants :

- Ecoute client

- Achats

- Fabrication

- Surveillance et mesure du produit
- Ventes

Processus de suppartsa chaine de processus contribue au bon dérentenhes
processus de réalisation en leur apportant lesuiesss nécessaires. Ces processus sont :

- Gestion des ressources humaines
- Gestion des infrastructures : Maintenance et Gefies Stocks

Processus de managemeiils consistent & déterminer la politique quaditéd déployer
des objectifs qualité, ce sont :

- La Direction générale
- Le Systéme de management de la qualité
Le schéma suivant résume bien l'interaction depcesessus :
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Figure 11.12 : Représentation des principaux processus de latédkiéfle selon 1SO 9001-
2000

Le schéma précédent permet de mettre en évidemnehhinement des processus et leur
articulation. Nous allons décrire dans ce qui miifonctionnement de chacun des processus
globaux.

Le processus de réalisation :

Il commence par la récolte des informations émadammarché et de la réglementation,
définissant et conciliant les exigences du marchénatiére de qualité de service et le respect
des regles en matiere de Iégislation.

Puis, selon les parametres récoltés de I'envirommehe la société, ainsi que les objectifs fixés
par la direction et le systeme de management dgidéité, le processus de fabrication, de la
direction de la production, utilise des ressoureasfonction de leur disponibilité, et est

alimenté en matieres premieres par le processus atdmts, de la direction des

approvisionnements, pour fabriquer le produit avassurance de conformité en matiére de
qualité grace au processus de surveillance et mekuproduit par la direction contréle de la
qualité.

Ce méme produit est soumis a la direction commlerg@aur déclencher le processus des
ventes, dans le but de mettre le produit sur lech#ardans les délais les plus brefs pour
répondre a la concurrence et satisfaire les clients

Le processus de support :

Ce processus est sollicité pour soutenir celuladetalisation. || comporte celui de la
G.R.H. pour assurer la présence du personnel reéeess 'accomplissement des différentes
taches engendrées par le processus de réalishtfmrmet aussi d’assurer les formations du
personnel quand elles sont requises, et la gedéicga rémunération.

Quant au processus de gestion des infrastructirest divisé en deux sous-processus: la
gestion de la maintenance et la gestion des s{tdRst PF).
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- La gestion de la maintenance : qui est destinéssarar le bon fonctionnement des
équipements nécessaires au processus de realidalierorganise sa gestion en deux
types de maintenance : préventive et curative.

En cas de panne:

a) La direction de la production édite une demanddraleail qui est transmise a la
direction de la maintenance,

b) La direction de la maintenance édite un bon deatraet le transmet a ses agents de
maintenance qui effectuent un premier diagnostidadpanne, et en fonction des
cas, ils redirigent les bons aux services concelfagomatisme, mécanique,
électronique, électrotechnique, soudage).

Pour les maintenances préventives :

c) la direction de la maintenance édite une demandende a disposition d'un
équipement pour effectuer sa révision périodiquelors les caractéristiques
constructeur ou bien selon 'historique de fonatiement de I'équipement.

d) Et suivant le cas, soit I'équipement subit sa negiahce préventive par le personnel
des structures concernées de la direction de |atem@ince, ou bien grace a un
contrat de sous-traitance externe.

- La gestion des stocks est divisée en deux :

a) la gestion des stocks matiéres premiéres et emgballpour assurer la fourniture du
processus de réalisation et éviter au maximunuigsires de stocks ;

b) la gestion des stocks de produits finis assurede éntreposage des produits
fabriqués par le processus de réalisation et eiedes sorties de stocks selon la
procédure FIFO (First In First Out) et veille aspect de la chaine de froid des
produits fabriqués.

Le processus de management :

Tenant compte des besoins et attentes des cliertsprocessus du systeme de
management de la qualité contribue a I'élaboratida détermination :

- Des objectifs qualité ;

- De la budgétisation de la société ;

- De l'organisation hiérarchique et fonctionnelle ;
- Des décisions et actions d’amélioration.

Ce processus est le fil conducteur des processusgatieation et de support, qu’il pilote et
surveille. Il integre le pilotage de I'amélioraticontinue et le management de la qualité. C’est
le processus essentiel au déploiement des objégéfspar Trefle.

3.2-2)Les procédures de gestion

Une procédure est un document qui décrit et fogmales taches a accomplir pour
mettre en ceuvre le processus et sert de suppgta@tmmunication qui porte a la connaissance
de tous les processus clés de I'organisation.

Lors du processus de certification, les dirigea®drefle ont nommé le directeur de la
qualité au titre de responsable du Systeme de Mamegt de la Qualité, qui s’est chargé de la
rédaction des procédures de gestion de la soeét€,l'aide des consultants de I'organisme de
certification. Ces mémes procédures ont été rédigéaformément aux normes ISO 9001-
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2000, et chaque direction de la société disposeedaérie compléte de ces documents afin que
tout le personnel concerné soit mis au couranpdesedures de gestion.

Ces procédures sont indispensables a une intégditia ERP au sein d’'une entreprise,
et pourrait servir de base de réflexion au futurcpssus de gestion et de fonctionnement qui
seront intégrés au PGI.

3.2-3)Flux d’informations
a) Etat des lieux :

Le certificat aux normes I1SO 9001-2000 suppose deonsidération de l'entreprise en
processus, qui disposent de ressources et ontinalééf lls ont besoin d’éléments d’entrée
pour présenter un résultat qui se matérialise@@&ments de sortie.

Dans notre cas, nous allons nous intéresser aureaté d'entrée et de sortie de type
informationnelle. Pour cela nous disposons, gratamment aux réponses aux questionnaires
distribués aux dirigeants de la société, d’'uneogagiphie des flux d’information (Annexe
[11.2), non-exhaustives mais qui comporte les infations essentielles au fonctionnement de
I'entreprise. Cette cartographie nous a permisrandg partie de comprendre I'organisation de
la société et I'interaction entre ses différentscpssus.

b) Dysfonctionnements majeurs :

* Nombre réduit d’informations recues par rapport awnformations requises mais non-
recues : ces dernieres représentent plus de 40 s¥intt@mations échangées entre les
structures de la société et sont jugées nécessairben fonctionnement de I'organisation,
ce qui est considérable pour le systeme d’inforomatie la sociéte.

« Pas d'évolution ni changement du systeme d’infolmnatie la société : c’est I'une des
raisons pour laquelle il existe cette « carenca mrmations qui est due a la conception
méme du systéme d’information, qui n’a été forngatisie récemment (en juillet 2005) avec
la certification ISO 9001-2000, et qui depuis esaaersion 1.0.

» Existence de conflit a I'interface des processpesque toutes les structures de la société
se plaignent de ce manque d’informations, qui ngéstéralement pas pris en considération
par le personnel de la structure émettrice. Ce eqgendre des pertes de temps en
rapprochement de chiffres et de résultats, aingingérification de I'existence d’éventuels
ecarts.

De ce fait, le Systéme de Management de la Quglit&€ontribue a 'amélioration continue de
I'organisation de la société devrait étre mieuwisafin de fournir au personnel de I'entreprise
tous les éléments assurant le bon fonctionnemesorl@rganisation.

L’'un des avantages du systeme d’'information deotaése est sa cohérence relative, de sorte
gue nous retrouvons, pratiguement, toutes les rirdtions émises par une structure en
informations recues par les autres structures dedetté.

Ainsi, cette cohérence pourrait étre avantageuse ffimplantation d’'un progiciel de gestion
intégrée. Cependant, la non-réception d’'informaisauvent capitales au bon fonctionnement
de l'organisation de Trefle, pourrait altérer caidgsablement I'implantation d’'un ERP. Donc
une reformulation des informations échangées eesestructures nous semble nécessaire.
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3.2-4)Clarté des réles et responsabilités des différenistervenants
Etat des lieux et dysfonctionnements

Certes, la certification de la société a permisr@eartir et de définir les taches du
personnel de maniere formelle, cependant, Trett sune restructuration d’'une partie de son
organigramme avec la création ou la suppressiquiudéeurs postes tels que :

- la Direction des Ventes qui a été renommée en orecCommerciale, avec la
création d’'un Service d’Administration des Ventes, Service Marketing, ainsi
gu’un Service Logistique des ventes,

- la suppression du poste de Directeur d’'Usine (oecteur technique) depuis peu.

- aussi la société est restée sans directeur gépénalant une période de 3 mois
environ.

Cette restructuration est essentiellement duevalli@on globale et au changement du
statut juridique de Trefle, qui est passé du stdiEtU.R.L. & celui d’'une S.A.R.L. en 2006
ensuite a une Spa en mars 2007.

De ce fait, nous jugeons cette situation relativemestable, et pourrait étre défavorable a
I'accueil d’'un ERP.

3.3.Dimension informationnelle et décisionnelle

L'un des réles essentiels de l'information estfalernir les éléments nécessaires a la
prise de décision. Ce qui crée ce lien étroit eSyrstéme d’information et décision. C’est pour
cette raison que nous évaluerons le S| de Trefles da dimension informationnelle et
décisionnelle, c'est-a-dire, la présence des dsliequises a une information qui servirait a
prendre de bonnes décisions.

Cette évaluation est essentiellement basée synthése des réponses aux interviews données
et aux questionnaires distribués aux directeurstiomnels de la société.

3.3-1)Nature des informations échangées au sein de Trefle
a) Etat des lieux :

 La majeure partie des documents servants a fanmuler I'information sont saisie
manuellement. Il est a noter que ces documentgnpémeés ont été formalisés et codifiés
lors de la certification 1ISO 9001-2000.

 Ces documents sont archivés et triés par le peebahm la structure qui génere ces
informations dans des armoires, afin de garder tde@ses des différentes opérations
effectuées.

b) Dysfonctionnements majeurs

» Surcharge de certains documents de la directiola geoduction : notamment la Fiche de
suivi de production congue pour assurer la tratéhiles produits fabriqués. Ce document
est rempli puis archivé juste apres la fin du cyddabrication.

» Les risques de détérioration et de destructionmfesmations contenues dans les supports
papier : qui sont parfois indispensables a la gaste la société.

* Présence de documents non-formalisés : ces docsimerfigurent pas dans les procédures
de gestion de I'entreprise nécessaires a sa catitfn ISO 9001-2000. Leur création est
justifiée par un besoin en information. Par exemypéefiche d’activité des conditionneuses
en pots de l'atelier « Arcil ».
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3.3-2)Le but et I'incidence sur le récepteur des informabns échangées
a) Etat des lieux

Grace aux questionnaires remplis par les directearsraux de Trefle, nous avons pu
représenter les flux d’'informations entre les ddfées structures de la société, ainsi que le but
de chaque information regue et le processus enggadrcelle-ci.

b) Dysfonctionnements majeurs

* A travers ses réponses, nous avons relevé l'aspeqtérationnel » des informations
échangées, c'est-a-dire qu’il existe peu d'infoliora qui contribuent a la critique et a
I'appréciation de I'activité, via des indicateuses performances et de gestion.

* Ainsi, dans I'ensemble des informations requises man-recue il existe plusieurs données
nécessaires a la prise de décision et a 'analy$adivité de I'entreprise.

3.3-3)Synthése des résultats obtenus a partir des tablead’enregistrement
a) Etat des lieux

Les tableaux d’enregistrement des questionnaire&addit S| de Trefle, nous ont permis de
synthétiser les réponses des responsables fonetsomie la société grace aux graphiques
suivants : (Syntheses des réponses Annexe I11.3)
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Figure 11.13 : Représentation graphique du Figure 11.14 : Représentation graphique de
délai global des informations recues au sein la fiabilité globale des informations recues
de Trefle au sein de Trefle
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Figure 11.15 : Représentation graphique de  Figure 11.16 : Représentation graphique de
la précision globale des informations la complétude globale des informations
recues au sein de Trefle recues au sein de Trefle

- 59 -



Chapitre 1I: Audit du systéeme d’information de lpaSTrefle avant 'implantation de son ERP

b) Dysfonctionnements majeurs
3.3-4)Délais d’obtention de I'information :

e A partir du graphe (figure 11.14) représentant léladl global de la transmission de
linformation au sein de Trefle, nous remarquons tpidélai pour obtenir I'information
est partagé entre long et moyennement long. Cé@ssentiellement di a la lourdeur de
guelques procédures ou a la non-prise en comppaidmetre temps.

* Prenons l'exemple de [Iédition des programmes gimts de fabrication, de
conditionnement en pots et bouteilles par le respble du bureau d’ordonnancement.

- Ce dernier commence par récolter les informatiddtessaires a la détermination des
guantités a produire, en se déplacant a 9h poupéger le bon de commande chez
'administration des ventes, I'état des stocks deegervice des ventes et les encours
de fabrication de la salle de contrdle.

- Il se dirige ensuite vers l'aire de stockage tampouar le comptage des emballages
disponibles.

-l retourne apres a la salle de contrble pour lancaement la quantité a fabriquer.
- Il revient enfin a son bureau aux alentours de 9h45

- Les programmes quotidiens sont saisis sur Excd,ipyprimés, en 5 exemplaires qui
sont distribués aux structures concernées.

- Les programmes quotidiens nécessaires aux dif@fantements en fabrication et en
conditionnement, ainsi que les bons de sortie mestipremieres et emballages, ne
sont édités qu’entre 11h et 12h.

Avec I'implantation d’'un progiciel de gestion intégcette opération aurait pris au plus 30
minutes, d’ou un gain en temps d’au moins 2h.

3.3-5)Fiabilité des informations échangées:

» |l est vrai que le graphique représentant la figbdes informations échangées au sein de
Trefle montre que plus de 70 % de celles-ci somb @iveau de fiabilité au dessus de la
moyenne. Cependant, nous avons constaté que larpldgs documents qui sont jugés
fiables, étaient soit, soumis a une réglementasivterne (factures de ventes, dossier
d’'importation, dossier d’achats locaux...etc.) ourslémanaient de la direction générale
(Objectifs qualité, budget).

* Ressaisies des mémes informations : les informati@gues par certaines structures,
subissent une vérification systématique. Ce quieede une double, voire méme une
triple saisie. Prenons I'exemple de la gestion cenciale :

1. Edition d’'une facture sur MegaCommercial V 570.(l:ancienne version sous MS
Dos) et émission d’'un bon de chargement saisi mizmuent,

Le client passe a la caisse pour effectuer le papene sa marchandise,
Le caissier ressaisit la facture sur Excel powsssieer des quantités et du montant,

Le magasinier ressaisit sur Excel la marchandiggestes chambres froides au vu du
ressaisissant le bon de chargement,

5. Le facturier, le caissier et le magasinier effestuan récapitulatif de I'activité
guotidienne qu’ils mettent a la disposition de fadistrateur des ventes. Ce dernier
rapproche les chiffres de chacun pour s’assurebdes résultats sur le tableur Excel.
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La confiance accordée a une information est primterdh la durée de réaction et la prise de
décision, c’est-a-dire que si une information estsidérée comme fiable par son récepteur, il
ne procéderait pas a sa veérification et ainsi éuinettra d’agir juste apres sa réception.

L'implantation d’'un ERP ne résoud pas forcemenprigbléme de fiabilité des informations
saisies, car cela dépend entierement de la pergespensable de cette tdche. Cependant, il
est possible de palier a certains problemes dditéald’informations par le verrouillage de
certaine options par des autorisations d’accéslas an systéeme de recoupement pour une
vérification rapide.

3.3-6) Précision et complétude des informations échangées

* Les informations échangées au sein de Trefle reeptént pas un bon niveau de précision
et de complétude, méme si ces informations ontjugées a 70 % en dessous de la
moyenne.

* Les documents de la société sont élaborés sanarti@ipation de leurs destinataires :
c'est-a-dire que les utilisateurs finaux de cesunmnts n‘ont pas participé a leur
conception, ce qui est a l'origine de l'incompléutes documents recus. Ce qui implique
un manque de détail et de pertinences des infosmegatui figurent sur ceux-ci.

Le systeme dinformation intégré apporte des bépéfi opérationnels du fait de la
structuration du processus de saisie et de lacjation du personnel de I'entreprise a
I'élaboration des documents nécessaires. Elles pentnettre d'optimiser la qualité, la
rapidité de décision ainsi que le mode de fonconent de I'entreprise.

3.4.Dimension technologique

Pour ce point, nous avons essayé d’'évaluer la ipeafoce globale des technologies de
linformation installées au sein de Trefle ainsiedeur aptitude a accueillir un progiciel de
gestion intégré.

3.4-1)Les applications informatiques de gestion
a) Etat des lieux

Comme nous l'avons déja dit precédemment, Treflas$mite a des prestataires le
développement de ses applications informatiquegeddon. Les principaux outils utilisés au
sein de cette société sont au nombre de quatrmmésdans le tableau suivant :
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Tableau 11.2 : Applications de gestion utilisées au sein de Trefle

Application de gestion | Fournisseur| Systeme Utilisateur Principales fonctionnalités
d’exploitation
MegaCompta V 570 | Megasoft MS Dos DFC - Enregistrement  des  pieces
- ' comptables
Logiciel de Office _ 'p
Comptab”'té généra'e - Edition des documents
comptables

- Analyse de comptes

- Rapprochement bancaire

- Interface  avec la gestign
commerciale

MegaCommercial Megasoft MS Dos Service  de - Lafacturation des ventes,
Logiciel de gestion Office facturation - La récapitulation des ventes,
commerciale - Une interface comptable,

- Les déclarations fiscales

- Et I'édition de quelques étals
(état des ventes par client, par
produit,...etc.).

Logiciel de gestion deTechnosoft | MS Windows Département - Le calcul des salaires,
la paye personnel GRH - Les déclarations fiscales,

- L’édition de quelques documents
de paye (e.g. bulletin de paye,
journal de paye),

- Le calcul de la masse salariale
globale.

Pack office
MS Word Microsoft MS Windows | Toutes lesEdition de notes de service, (e
. structures demandes d'achat, de demandes
Traitement de texte d’'arrét de travail, de demandes |de
recrutement...etc.
MS Excel Microsoft MS Windows | Toutes lgsUtilisé  en  remplacement de
Tableur structures certaines applications de gestion :

- Gestion des Approvisionnements
- Gestion des stocks PF
- Gestion et suivi de la productio

—

- Gestion de la maintenance

- Gestion des encaissements
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b) Dysfonctionnements majeurs

» Hétérogenéité des systemes de gestion de basendéedo. c’est I'un des plus grands
inconvénients du systéme d’information, chose quise beaucoup de conflits au moment
du rapprochement des données communes aux diéérsttictures

* Hétérogenéité des systemes d’exploitation : lesliGgiwns de gestion utilisées ne
fonctionnaient pas sous le méme systeme d’explmitdMS Dos et MS Windows) ce qui
empéchait de les connecter sur le réseau de l&téoci

* Personnalisation des tableaux élaborés avec Excathmque service : donc absence de
partage de l'information et manque de cohérenceéiragtats.

» Pertes répétés des bases de données : la sos@iffieat de ce probleme pour les logiciels
de comptabilité générale et de gestion commercihlefait que toutes les données sont
stockées dans les postes utilisateurs et sujettiesfeéquentes mauvaises manipulations
(destructions accidentelles, virus, pannes depéments...etc.)

» Geénéralisation de l'utilisation de MS Excel : certe tableur est tres efficace et a fait ses
preuves dans le monde entier, mais il présent@desivénients suivants :

- pas de partage des données communes ;
- double saisies des données ;
- volume limité des feuilles de calculs (pas plugad00 lignes).

* Manque dapplications de gestion spécialisées :r prartaines structures techniques,
notamment les directions (la production et la neiatce). Notons que cette derniere a
tenté d’implanter en 2005 un progiciel de GMAO, jetayui a été un échec pour des
raisons de manque d’adaptabilité et d’inadéquatwec le fonctionnement de la
maintenance de I'entreprise, et I'implication rédudes dirigeants de la société.

3.4-2)Le matériel informatique de Trefle
a) Etat des lieux :

Trefle possede un important parc informatique, aitesque chaque bureau est équipé d’un
ordinateur et d’au moins une imprimante.

Nous allons présenter ci-dessous les principauastge matériel informatique disponibles au
sein de la sociéteé :
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Tableau 11.3 : Matériels informatiques utilisés au sein de Trefle

Type de matériel

Fonctionnalité
principale

Utilisateur

Performance
globale

PC de bureau

Périphérique d’entrée

-Toutes les structures ¢

éAge des machine

sortie : claviers, souris,la société entre 6 mois et 8 ans.
écrans, peériphériques
de stockage de masse
(USB, Lecteurs CD et
Disquettes)
Onduleur Protection des Quelques ordinateursMatériel de marque €
équipements de bureau de certainesécent.
informatique des directions
dysfonctionnements
électriques
PC portable Mémes fonctionnalités Directeurs Matéeriel de marque
gue les PC de bureadonctionnels, et récent et bier
sauf gu'ils présententquelques chefs deentretenu.
'avantage d’'étrg départements
portatifs
Imprimantes Impressions desToutes les structures deltilisation  répandue
, différents documentsla société (au moinsd’'imprimantes Je
(Jet d'encre, Laser ®Servant a la circulatiohdeux par direction) d'encre ralentissar

Matricielle)

de [linformation dans
la société

ainsi l'impression de
documents

Réseau informatique

Messageries
électroniques interne
et connexion internet

Toutes les structures
S

Existence de po
d'accées sans fil
augmentant F:
couverture
opérationnelle du
réseau. (plus de 5

postes connectés)

—*

Serveur de messagerie interne : destiné uniqueanasgurer le transfert et le stockage des

messageries du personnel de la société. C’estruausede marque HP, disposant d’un
processeur Intel Pentium 4 et d'un disque dur dedg capacité 180 Go.

b) Dysfonctio

nnements majeurs .

Aspect hétérogene du matériel informatique : czedire que I'dge des ordinateurs, des

imprimantes et autre matériel utilisé, varie enmois et 8 ans. Cela pourrait influer sur

le bon fonctionne

ment de 'ERP.

Défaut d’ondulation de certains composants impdtstdn réseau tels que les Switch : ces

derniers sont essentiels a la distribution et &fartition des connexions réseaux aux
différents postes de travail, chose qui a engersrémment la destruction d’'un Switch,
causant un arrét total du réseau.
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L'un des plus grands avantages du parc informatidqaela société est la couverture
opérationnelle de son réseau intranet. De sortetaugeles postes de travail communiquent
grace a un réseau filaire avec points d’acces B&sepour éviter la sur-utilisation des cables
réseau souvent contraignants lors de déplacementie oajouts de postes de travail. Ceci
représente un plus pour I'accueil de 'ERP.

3.4-3)La sécurité du systeme d’information
a) Etat des lieux

* Tous les bureaux de la société sont aux normeHDEA-2000 de sécurité avec présence
d’extincteurs et de consignes de sécurité placarsigeles murs a I'entrée des bureaux.

» Le personnel utilisant un ordinateur a l'accésélilir une messagerie interne et a la
connexion internet, grace a un serveur de messageri

b) Dysfonctionnements majeurs :

e Acceés a internet non-contrdlé et défaut de sédigisalu réseau : ce qui engendre la
propagation de virus et une lenteur dans le fonogment des PC.

» Défaut de sécurité physique : malgré les consigiesécurités certains équipements
restent branchés méme apres les heures de travalil.

» Défaut de sécurité des applications : I'aspectoksid’acceés » est inexistant. Par exemple
le facturier peut émettre une facture et la supgrijuste aprés sans laisser de trace

» Aspect manuel de la gestion dans certaines stegtua création, le traitement, la gestion
et la circulation de l'information n’est pas séseati d’'ou l'augmentation de risques
d’erreurs et de pertes d’informations.
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4. Synthése de l'audit Sl de Trefle

L’audit du systéeme d’information de Trefle a pesndiidentifier les défauts majeurs

gui empéchent son fonctionnement optimal. Nousdssmerons dans ce qui suit :

a.

Le systeme d’information de la société occupaggijua présent, une place quasiment
secondaire dans ses objectifs stratégique. De goiiter’a connu qu’une seule grande
évolution, a travers la certification ISO 9001-2@@Dla sociéte.

L’aspect implicite des objectifs stratégiques defle; et ainsi la diffusion limitée des
politiques menées au sein de la sociéte.

le systeme d’information de la société n'a paséddleé place dans la contribution a la
réalisation de ses objectifs stratégiques, c'esteague les dirigeants de I'entreprise
n'insistent pas sur I'importance de I'informatioarss I'aboutissement aux buts établis.

L’aspect statique du systeme d’information, de es@u’il n’a connu aucune réelle
évolution en comparaison avec le développemenagjlid 'entreprise.

L’absence du Plan Directeur Informatique qui haapiéele développement futur du Sl
de I'entreprise.

L’effectif restreint du service informatique (que sésume a un seul responsable) et le
nombre réduit des missions auquel il est destiné gg limitent aux interventions de
maintenance de premier ordre).

Externalisation totale du développement des appics informatiques de la société,
ce qui augmente sa dépendance envers les foungsiegervices informatiques.

Les applications de gestion de certaines structdeeta société qui sont largement
dépassees.

L’'aspect centralisé des applications de gestioryifiels spécialisés ou développées
sur Excel), de sorte que la société possede des blasdonnées réparties qui limitent
'acces aux informations gu’elles contiennent.

La gestion de la société est fortement dépendaibtecel, et ce malgré les défauts
relevés par ses utilisateurs.

L’hétérogenéité des systemes informatiques servamime outils de gestion. Chose
qui cause beaucoup de conflits au moment de rappnoent ou de comparaisons des
données communes entre les différents servicesmtecprise.

L’accés non-contrélé a internet et le manque dersation du réseau engendre la
propagation de virus qui nuit au bon fonctionnententatériel informatique.

. L’aspect manuel de la gestion de I'information aingles structures de la société et

une base de données physique (stockage des sugpdlitsformation), qui engendre
des défauts de confidentialité et de sécurité idormation. De plus, la majorité des
informations sont saisies a la main, ce qui augeentisque d’erreur.

Plus de 40 % des informations jugées nécessairedoau fonctionnement de
I'organisation, ne sont pas recues par les demasdPe ce fait, il existe beaucoup de
conflits a l'interface des processus de I'entregrigui engendrent une perte de temps
considérable en rapprochement et en vérificatiéoatts.

L’instabilité relative a la restructuration de K@amigramme de la société, qui pourrait
étre défavorable a I'accueil d’'un ERP.

- 66 -



Chapitre 1I: Audit du systéeme d’information de lpaSTrefle avant 'implantation de son ERP

p. L'aspect passif du systéme d’information, de soél ne permet pas d’avoir une
vision globale de l'activité de la société et d’sar son évolution ainsi que son
fonctionnement.

g. La fiabilité, la complétude ainsi que la précises informations échangées au sein
de Trefle sont relativement moyennes. Ce qui altéresidérablement le processus de
décision.

5. Recommandations

De par les dysfonctionnements précédemment citéigs melevons bien la présence
d’éléments déterminants pour décider d'implanteE&® (cf. Chapitre I, Pourquoi implanter
un ERP ?). Cependant, le systeme d’information ald souffre d’autres problémes que
seule la mise en place d’'un ERP ne suffirait passaudre. Pour ce faire nous nous proposons
de donner quelques recommandations qui pourraidi@er cette situation et diminuer
ainsi les risques liés a ce type de projet, a savoi

- la mauvaise qualité du systeme en matiere de ifialdle ses fonctions et de leur
efficacité ;

- le dépassement du budget initialement alloué ;

- le dépassement de I'échéancier et des dates butoirs

- I'insatisfaction des utilisateurs, c’est soit les®me qui est percu comme étant peu
utile, ou bien, c’est le changement attribué aw@ssus d’'implantation.

De ce fait nous recommandons :

1. De veiller a la diffusion de la stratégie de I'eprise au sein de ses structures, afin
gue le personnel, soit mis au courant des aspistie la société.

2. De donner plus d'importance a la dimension strgiégidu systéme d’information,
c'est-a-dire, fixer des objectifs stratégiques ldtablis et élaborés de fagcon a mettre
en ceuvre les ressources et efforts nécessaire$egaatieindre.

3. Développer la structure informatique de la socaxéecrutant du personnel qualifié
capable d’assurer la maintenance et I'évolutiorsgktéme d’information. Chose qui
pourrait permettre aussi I'élaboration d’un Plameldieur Informatique (PDI) afin de
permettre la planification, le suivi et le controde I'évolution du systeme
informatique de l'entreprise, et ainsi identifi@s|solutions nouvelles et les besoins
d’amélioration de maniére a optimiser les choixidéstissements.

4. De faire bénéficier le service informatique d’'undbat de fonctionnement qui
prendrait en compte les dépenses liées au renemastit du parc informatique, sa
maintenance ainsi que la formation de son personnel

5. Dimpliquer plus des dirigeants de la société démsprocessus de suivi et de
développement du systeme d’information.

6. De ne pas négliger I'aspect humain d'un systémefatination, en sensibilisant le
personnel de la société a I'importance de linfaiioradans le processus de prise de
décision, et ainsi définir et diffuser les qualitéequises que devrait avoir toute
information générée par ce méme personnel.

7. De veiller a connaitre et cerner le domaine des, ERBt-a-dire,
- faire connaissance avec le marché des PGl,
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- se procurer la documentation nécessaire a commgrdadionctionnement de
base d’'un ERP,

- se renseigner sur le déroulement des projets diimtgtion d’'ERP,

- Envisager la possibilité d’engager les servicexasultants spécialistes du
domaine,

- étre au courant qu’'un projet ERP n’est pas qu'umpi projet informatique,
mais un projet d’entreprise qui implique tout lesmnnel de I'entreprise.

Et ainsi prendre en compte I'envergure d’un tejgiret ne pas négliger I'aspect risque
dans un projet ERP (cf. Chapitre |, Les risques dié projet ERP).

8. D’élargir la couverture opérationnelle du systérieformation de la société, afin de
répondre aux demandes des différentes structurberdieeprise. En faisant participer
tout le personnel concerné dans le but de répandt@xigences de tous et trouver des
compromis aux éventuels conflits.

9. De mettre a jour les documents qui véhiculent dinfation au sein de Trefle, en
améliorant leur adéquation avec l'activité de laié@ et en prenant en compte leur
ergonomie pour une saisie facile et sans tropriesrabrer.

10.D’envisager le renouvellement d’'une partie de paformatique de I'entreprise par
l'acquisition de PC de marque afin d’assurer unetagge homogénéité et un
traitement plus efficace de I'information.

11.De sécuriser le réseau informatique de la socggté&ouverture représente un avantage
de taille pour l'accueil d'un ERP, mais sa sécuet un défaut majeur. Ainsi,
lintranet de Trefle devrait se limiter a permetti@cceés aux bases de données ainsi
gu’a la consultation des messageries internes thopeel. L'acces a internet devrait
étre limité uniqguement au personnel qui l'utilisdes fins professionnelles.

12.De revoir certains processus de gestion et envisegeré-engineering, pour fluidifier
les flux physiques, financiers et informationn&gemple : le processus de facturation
(il a été amélioré lors de I'implantation de I'ER&uisant de moitié le délai d’attente
des clients)

13.De stabiliser I'organigramme de I'entreprise, etsaidéfinir et fixer les missions et
taches du personnel concerné, pour favoriser urircemement d’implantation
relativement stable.

14.De réduire l'utilisation du tableur Excel a I'élabtion de statistiques non-prévue dans
les logiciels de gestion.

15.D’entamer la démarche d’amélioration continue fagur dans le Systéme de
Management de la Qualité, afin de tirer avantagsadeertification ISO 9001-2000.
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I1l. Conclusion

Apres avoir présenté une démarche d’audit systeiméomination, nous I'avons mise en
ceuvre et appliqué au cas de Trefle. Le travailroues avons mené s’est articulé comme suit :

1. Nous sommes passés tout d’abord par une phaseediatisn et de travaux
introductifs servant a récupérer le maximum d’infation sur I'organisation et
I'environnement du systeme d’information de Trefke,travers une collecte de
documents, des entretiens avec le personnel deodeté et la distribution de
guestionnaires aux directeurs fonctionnels que agoss récupéré par la suite.

2. Puis, nous avons utilisé les informations collest@eur I'examen et I'analyse du
systeme d’information de la Spa Trefle sur troismelisions: Stratégique,
Organisationnelle, Informationnelle et Décisioneg#t Technologique. Ce qui nous a
permis d’établir un état des lieux du fonctionnetrdun SI de la société et de relever
ces dysfonctionnements.

3. Enfin, nous avons établi une synthése des pringipgafonctionnements du systeme
d’'information de Trefle et énuméré une liste nohastive des recommandations a
suivre par I'entreprise dans le but de favoriseanise en place d’'un ERP.

Cependant, la société a déja entamé son projetsBRPpour autant apporter de changements
a son systeme d’information, pouvant figurer daasliste des recommandations établie
précédemment. De ce fait, nous proposons dans cesuju un diagnostic du projet
d’'implantation en cours a l'aide d’une démarcheafaiélement élaborée et appliquée au cas
d’'Injelec en 2006 [BEN 2006].
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Chapitre Ill. Diagnostic du projet en cours
d'implantation de 'ERP Trefle
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|. Présentation de la démarche adoptée pour le diagrntasdu projet ERP Trefle

1. Introduction

Une partie de notre travail pratique, consistefair@ un diagnostic du projet ERP, en
cours, de la sociéeté Trefle. Il servira a disceleermanquements possibles de la démarche
projet adoptée jusque la, qui seraient a l'origthe retard de mise en production et de
l'utilisation réduite des fonctionnalités des maghiinstallés a ce moment.

2. Méthodologie du diagnostic

Dans une démarche diagnostic il est important sigodier d’'un référentiel d'implantation
de PGI, adapté au contexte et a I'environnemenprdjet. Dans notre cas, il s’agira du
référentiel construit et formalisé, lors du diagiodu projet ERP réalisé par A. Benhassine et
K. Chami en 2006 & Injelec [BEN 2006]. Ce réféergnsiera simplifié et adapté a notre cas
d’étude, puisque le PGI de Trefle n’a pas enca¥er@s en production.

Apres avoir décrit cette démarche-référentieleiasquestion d’évaluer les entrées et sorties
de chaque phase dans le but de mettre en évideméedrts et nous déduirons les principales
causes des dysfonctionnements que connait ce ,pedfs dans la description de I'état des
lieux du fonctionnement des modules implantés.

Enfin, nous proposerons une liste de recommandatigm pourraient étre prises en
considération dans la conduite du reste du projet.

En résumé la méthodologie sera la suivante :
* Description de la démarche-référentiel formalisée ;
» Evaluation des entrées/sorties selon des critér@msatyses des écarts ;
» Déduction des relations de causes a effets desmttginnements du projet ;
* Recommandations.
2.1.Description du référentiel

Dans le chapitre précédent, nous avons dérouléémarche détaillée de I'implantation
d'un ERP. Les phases de cette démarche ne conte@enn type d’entreprise ou d'ERP en
particulier, c’est une démarche globale d'implaotaiqui pourrait étre adaptée a des projets
de mise en place de tailles et d’environnemenféreifits.

Les parametres a prendre en considération lorsad@ptation d’'une démarche sont les
suivants :

- L’environnement du projet, c'est-a-dire le contedteprojet : la taille de I'entreprise
et son secteur d'activité.;.

- Les acteurs du projet : tout d’abord leur posito@n rapport a I'entreprise (interne ou
externe), leur nombre, leur niveau hiérarchiquersiéonctions et leurs connaissances
de 'ERP ;

- L'ERP & implanter: sa taille, ses modules, sadit§ aux modifications et son
editeur.

La démarche-référentiel a été élaborée suivargdemmetres suivants :

L’environnement du projet le projet se déroule dans une PMI algérienneatt dans
le secteur de l'industrie agro-alimentaire et ptwécisément dans l'industrie laitiere. Cette
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société a été certifiée 1ISO 9001-2000 en 2005 tapadre de son projet de mise a niveau,
donc tous ses processus ont été redéfinis et fiadsal

Ce contexte particulier est caractérisé par unblefaconnaissance des progiciels, due
essentiellement, selon lintégrateur de 'ERP afl&€rea un marché de 'ERP consacré en
grande partie aux grands comptes et ou les PME repEsentent une faible demande. Par
conséquent, le risque d’échec du projet dans wentéfonnement est plus éleve.

Les acteurs du projet dans le chapitre précédent, nous avons vu guéligient les
différentes équipes intervenant dans un projet ERRomité de pilotage, le bureau exécutif,
les équipes de mise en ceuvre et I'équipe d’infuasire technique. Ce sont, en effet, les
acteurs clés d'un projet ERP. Cependant, il edicde dans notre contexte, de réunir et de
mobiliser des ressources humaines aussi importataes un projet ERP, surtout que
I'entreprise n'a pas les moyens de les remplacer.

Dans le cas des PME, il n’existe généralement gs&uh intervenant extérieur : I'intégrateur.

L’équipe projet, généralement appelée comité detaule, sera donc constituée de membres
de I'entreprise et de membres de I'intégrateur, oensuit :

Opérationnels de l'entreprise : ils doivent avoir une connaissance suffisante de
I'entreprise et des ses processus. Ce sont, gén@at des représentants des principales
fonctions concernées par le projet, par exempldirlection commerciale, la direction de la
production, les finances et comptabilité, la di@tdes approvisionnements, la DRH...etc.

Chef de projet: il s’agit d'un opérationnel de I'entreprise, génénaent le
représentant de la fonction centrale du projehien d’un proche de la direction générale.

Consultants de lintégrateur : On distingue les consultants fonctionnels, spigéia
par domaine qui assistent les opérationnels d&é€prise, et les consultants techniques.

Chef d’équipe intégrateur : Ce role est tenu par un des consultants de l'iatégr. II
pilotera le projet en relation avec le chef d’éguidté entreprise.

L’équipe d’intégration : généralement constituée de ou des intégrateursadjicie!
aidés par des spécialistes fonctionnels et desateums.

Informaticiens de I'entreprise : Ces derniers interviennent dans la conversion de
données automatisées et le développement de esrtaiodifications spécifiques.

L’ERP a implanter: (Annexe IV.1)
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2.2.Phases du projet

Cette démarche est de type maitre d’ouvrage quemeples phases communes au
référentiel construit lors du diagnostic de I'eptise Injelec, avec modifications de quelques
activités, spécifiques a notre cas d’étude. [BER&0

Nous allons décrire la démarche projet qui nousirsede référentiel, en formalisant et
en schématisant ses phases dans le but de fal@ltte@vail de diagnostic. Pour ce faire, nous
représenterons les phases du référentiel sous fdenpgocessus et nous comparerons apres
dans des tableaux leurs entrées et sorties aves del notre cas d’étude, et nous analyserons
ensuite leurs écarts.

Rappelons qu’un processus est caractérisé paropeees d’'entrée et ses données de sortie,
donc les entrées d’'une phase seront les sortiéa gdease qui la précede, rappelons qu’un
processus est un « systeme d’activités qui utileeressources pour transformer des éléments
entrants en éléments sortants » [Norme X 50 176].encore «un ensemble d’activités
corrélées ou interactives qui transforment de éehsné’entrées en éléments de sorties »
[Norme 1SO 9000-2000].

Dans notre cas, les phases seront représentéedggparocessus, les données d’entrée d’'une
phase (processus) seront les délivrables de leepipgisla précede et ses données de sortie
(délivrables), serviront de données d’entrées duas@s qui la suivent.

Il faut savoir qu’un délivrable « est une preuvegille, souvent un document, qu’une activité
a eu lieu, qu'elle s’est achevée, et gquelle a agpau projet la valeur ajoutée qu’'on en
attendait ». [TOM 2002]
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2.3.Description de la démarche-référentiel formalisée

Les activités et les phases de la démarche-réiéremtoptée, sont présentées dans ce
qui suit :

Phase 1 : Pré-projet
La phase de pré-projet comprend les activités atiga
» Diagnostic du systeme d’information ;
» Reéalisation d’'un business case ;
* Rédaction du cahier des charges.

Le réle du diagnostic du systeme d'information et llsiness case est d’apporter une
justification au projet ERP.

Quant au cahier des charges, il contient en gérem@drimetre du projet, I'architecture cible,
les besoins fonctionnels ainsi que les exigencesawiis du fournisseur et le contenu de
I'offre de services.

Phase 1 : : .
Pré-projet — > | Rapport du diagnostidg

—> Business case

» Diagnostic du systeme
d’information

Idée du projet EELN
+ Reéalisation d’'urbusinessase

. : . Cahier des charges
» Rédaction du cahier des charges

SN Obijectifs du projet

Figure 1l11.17 : Phase de Pré-projet
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Phase 2 : Sélection

Au cours de cette phase sera menée la sélectionodple produit/intégrateur puis la
négociation du contrat :

» Présélection de couples produit/intégrateur ;
e Sélection du couple produit/intégrateur ;
* Négociation du contrat.

Informations
générales surle —>

marché des ERP Phase 2 -
Sélection Couple
Cahier des charges_ S proggiggitgg;aéteur
» Présélection de couples
produit/intégrateur
Criteres de
présélection —> « Sélection du couple
produit/intégrateur
tros d * Négociation du contrat
Offres de services > S Contrat signé
fournisseurs

Criteres de S
sélection

Figure 111.18 : Phase de sélection
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Phase 3 : Lancement
Cette phase comprend les activités suivantes :

» L’élaboration d’'un planning du projet ;
» La constitution de I'équipe-projet ;

» L’initiation de I'équipe-projet a 'ERP ;

L’initiation de I'équipe projet a pour but de faidécouvrir le produit a I'équipe projet et de la

renseigner sur le déroulement du projet.

Phase 3 :

Lancement EE—
e Elaboration d’'un planning du >

Couple projet

produit/intégrateur——
sélectionné » Constitution d'une équipe-projet

* Initiation de I'équipe projet a >

'ERP

Figure 111.19 : Phase de Lancement
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Phase 4 : Conception

Au cours de cette phase, auront lieu les actidées

» Définition des processus actuels et en devenir ;

* Formation de I'équipe-projet.

La formation de I'équipe projet doit porter sur feactionnalités de I'ERP et peut étre menée
en paralléle avec I'analyse des processus.

Planning du projet_%

Equipe-projet
constituéeet —>
initiée a 'ERP

Documentation de ;
base de 'ERP

Phase 4 :
Conception

» Définition des processus actuels et

en devenir

* Formation de I'équipe projet

Figure 111.20 : Phase de conception
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Phase 5 : Implémentation

L’'implémentation comprend les activités suivantes :

e Adéquation ;
» Configuration ;

* Simulation.

Documentation
des processus —>
actuels

Documentation
des processus en—>
devenir

Equipe projet
formée

=

Phase 5 :
Implémentation

—
Adéquation
Configuration
Simulation

—

Figure 1l1.21 : Phase d'implémentation
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Phase 6 : Création des liens avec I'environnement

La création des liens avec I'environnement comprend

La définition et la réalisation des modificatiopgsifiques ;
Le développement des programmes de conversionrdeéds ;
La définition et la réalisation des interfaces ;

La conversion des données statiques ;

La définition des droits d’acces (sécurité).

Nous avons fait ici la distinction entre les dormétatiques comme les articles, les clients, les
gammes et nomenclatures, et les données dynamiglles que les soldes des comptes
comptables, I'état du stock et les réalisationscenrs. La raison est que les données
dynamiques doivent étre chargées dans le systémkigapres de la mise en production ; par
contre, il est préférable de disposer des donnigigiees dans le nouveau systeme avant la
formation des utilisateurs finaux afin que ces @@mpuissent faire des simulations sur les
données de leur entreprise.

Phase 6 :

Création des liens avec
I’environnement

Liste des Trous

Fonctionnels | >

Potentiels « Définition des trous fonctionnels ——F >
et réalisation des modifications
spécifiques
* Développement des programmes
de conversion de données
« Définition et réalisation des —
interfaces
» Conversion des données statiques
» Définition des droits d’accés
Données a (sécurité) B
convertir —

Trous fonctionnels
comblés

Programmes de
conversion des
données

Interfaces

Données statiques
converties

Droits d’acces

Figure 1l1.22 : Phase de création des liens avec I'environnement
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Phase 7 : Préparation au démarrage
C’est la derniere phase du projet. Elle débouchéasmise en production.
* Documentation utilisateurs ;
» Formation des utilisateurs finaux ;
* Chargement des données dynamiques ;
» Testfinal;
* Mise en production.

C’est juste avant la mise en production qu’aurgat la formation des utilisateurs finaux et le
chargement des données dynamiques.

L’activité « test final », a pour but de tester regulement 'ERP configuré mais aussi les
interfaces, les modifications spécifiques ainsi sanfrastructures techniques.

Cependant, dans la présente étude, cette phaseragas prise en compte, puisque les
modules de I'ERP ne sont pas encore tous mis eug®g. Donc le projet ne sera pas évalué
par rapport a cette phase.

A la place, nous rajouterons la phase d’accompagnedu changement du projet, citée dans
le chapitre précédant.

Néanmoins, nous proposerons une démarche de mig@auction de 'ERP au terme de ce
diagnostic.

Phase 8 : Accompagnement du changement :

En réalité, cette phase débute au lancement datbge termine quand tous les utilisateurs
clés savent pratiguement tout de leur ERP. C’estel’des phases transversale au projet
d’'implantation. Elle comprend les activités suivemnt

» Diagnostic et Analyse d’'impacts ;
» Communication ;

* Assistance a la formation ;

» Assistance au démarrage.

Le diagnostic aura pour principale finalité de segter le personnel concerné par le
changement, ou encore les acteurs du changemetd, ®tivant leur niveau de résistance.
Suivra ce diagnostic, une analyse d’'impacts deaggraents sur ces différentes populations
du personnel de la société qui déterminera le ddgréhangement subit. Ainsi les plans
d’action et les efforts d’accompagnement seroni biépartis au sein des acteurs du
changement et cela en tenant compte de leur degesgonsabilité.

La communication consiste a diffuser des infornregiolés qui pourraient aider le personnel a
mieux appréhender les « bouleversements » qu'iisnad subir aprés mise en production du
PGI. Et ce, a travers la planification de réuniales communication, dans le but de bien
accueillir ce changement. L’objectif est de mieyprgcier I'importance des modifications
gue vont subir les utilisateurs finaux dans leusbitudes de travail, d’'une part, et d’autre
part, de mettre en évidence les risques en casjetede la solution adoptée.

L’assistance a la formation et au démarrage perandtaider les utilisateurs a franchir le cap
du tout centralisé au, pratiquement, tout intégdans I'objectif de mieux apprécier les
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apports du changement subi et de ne pas négliggratameétres qui leur paraitraient anodins.

Rapport du
diagnostic

—

Descriptif de

'ERP —

Planning
prévisionnel du —>
projet

Processus actuels
T
et en devenir

Phase 8 :
Accompagnement
du changement
« Diagnostic et Analyse d’'impacts
e Communication

+ Assistance a la formation

» Assistance au démarrage

—

Liste des objectifs et
des changements
attendus

Représentation des
écarts entre les
processus actuels et

cibles

Réunions de
communication

Etat d’avancement du
projet

Documentation de
formation et guides
d'utilisation

Figure 111.23 : Phase d’accompagnement du changement
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II. Mise en ceuvre du diagnostic du projet ERP de Trefle

Avant d’entamer |'étape d’évaluation du projet E&® Trefle, nous allons établir un
état des lieux de I'avancement du projet et ddibation des modules de 'ERP installés.

1. Etat des lieux du projet

Il est vrai que nous n'avons pas assez de recul pader d'un « état des lieux de
I'utilisation de 'ERP », étant donné l'installationcompléte de ce dernier. Néanmoins, nous
jugeons nécessaire de faire un constat préalablg atévaluer les phases de ce projet.

Nous établirons I'état des lieux des modules ifétajusqu’a ce jour, et ce en évaluant le
degré d'utilisation, la satisfaction des utilisatewainsi que l'impact des progiciels sur
I'organisation. Ce constat établi est le résultahd série d’interviews des utilisateurs au sein
de I'unité de production de la société Trefle.

a) La gestion comptable
Date de lancement officielle : juillet 2006

MegaCompta est 'un des premiers modules de 'BRRe implanté par l'intégrateur.
Sa mise en place est un passage de la version Megda& 570 sous MS DOS a la version
MegaCompta 830 sous MS Windows. Ayant la méme tadenctionnement, cette nouvelle
version du module de comptabilité n'a apporté gsechangements suivants :

- la facilité d’utilisation sous MS Windows grace 'arjonomie de la nouvelle
version ;

- l'interface comptable avec la gestion commercidie,telle sorte que toutes les
pieces comptable émanant du service administraésnventes (Facture de vente,
avoir, cessions, reglements) alimentent en temps lee base de données de
MegaCompta ;

- linterface comptable avec MegaGRH, le module detige des ressources
humaines, qui alimente en temps réel les comptesldéees.

- l'utilisation en réseau permet de rendre disponildormation comptable a tous
les niveaux de responsabilité.

Ainsi le personnel de la DFC étant déja satisfait |a version MS DOS, l'est encore plus
avec cette nouvelle version. Cependant, la conisaiion des achats et consommations de
matieres premieres reste encore manuelle a cagsmagules MegaAppro et MegaGMAO
gui ne sont pas encore exploités convenablement

b) La gestion des ressources humaines
Date de lancement officielle : septembre 2006

En raison des formations du personnel qui onteértées a plusieurs reprises et des
difficultés pour la récupération des données daclen logiciel, le lancement effectif du
module n'a eu lieu qu’en janvier 2007.

Les nouvelles fonctionnalités apportées par ce teoshnt :

- les interfaces avec les autres systemes (MegaCpmigegaGMAO et
MegaAnaly) ;

- Etats statistiques plus élaborés ;
- Exploitation en réseau (trois postes de travalil) ;
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- Sécurisation de I'acces aux données par la définde droits d’acces.

Nous avons remarqué une satisfaction globale déisatdéurs due a son ergonomie la
souplesse d’exploitation grace au fonctionnementede réseau et son intégration au reste
du systéeme d’information.

c) La gestion commerciale
Date de lancement officielle : janvier 2007

C’est I'un des modules les plus importants pougéation de la société. Parmi les
fonctionnalités apportés par MegaCommercial :

- Le module de facturation qui est, désormais «biedé », a permis la
simplification du processus de facturation et lduction du temps d’attente des
clients usine. Ainsi, le nouveau processus se tErde la maniére suivante : le
bon de commande est imprimé directement au niveajuéi de livraison. Pendant
que le client régle sa facture, sa marchandispréptrée.

- Interface comptable: comme il a été dit plus haomcernant le module de
comptabilité générale, les factures de ventes, aksirs, les cessions et les
reglements alimentent directement la gestion cobilita

- Sécurité de manipulation : un autre apport de cdubeg est celui de la définition
des droits d’acces pour les utilisateurs. Désornhaiy a qu’'un seul superviseur
qui définit les droits d'accés de chacun, ainsi pgscessus de facturation,
d’encaissement et de gestion des créances sordguuases.

D’aprés I'équipe de pilotage du projet ERP et 8mrtateur, ce module n’est utilisé qu'a 70%
de ses fonctionnalités proposées. En effet, lestifmmalités installées mais non utilisées
sont :

- la gestion de la caisse se fait sur MegaCommeetialr le tableur Excel, ce qui
engendre une double saisie des factures au momgraygment.

- la gestion automatique des créances qui permetbrigdle des seuils de crédits
accordés aux clients et la connaissance en tengpgieéleurs soldes, n’'est pas
exploitée en raison de la non-introduction du solee créances ad' janvier 2007

Les utilisateurs de ce module se disent satisfigitses fonctionnalités, en particulier I'édition
en quelques clics seulement des rapports stagstiqle I'administration des ventes.
Cependant, ils mettent souvent en question lalifi@bdu progiciel. De ce fait, ils ne lui
accordent pas une totale confiance et ressaisiksefdactures sur MS Excel afin de faire une
confrontation avec les résultats fournis par le bl @dommercial.

d) La gestion des stocks produits finis
Date officielle de lancement : janvier 2007

Ce module, indispensable a celui de la gestion centiale, reste a ce jour non utilisé
par le personnel de la structure des ventes. BEtalgré son installation et la formation des
utilisateurs

De ce fait, nous ne pouvons juger ni la satisfacties utilisateurs, ni son degré d'utilisation.
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e) La gestion des approvisionnements
Date officielle de lancement : janvier 2007

Ce module, lancé le méme jour que celui de la gestommerciale, n'est pas encore
opérationnel a ce jour. Ses utilisateurs effectugre double saisie, d’abord Excel, puis sur
MegaAppro.

Son utilisateur principal, se déclare satisfait pas fonctionnalités, mais se plaint de sa
rigidité. Ainsi, les principales fonctionnalitéspaitées sont :

- Gestion des entrées-sorties et de la tracabilité ;

- Traitement des inventaires ;

- Gestion de la nomenclature des produits finis.
Celle qui ne le sont pas :

- L’interface comptable ;

- Le traitement des commandes ;

- La gestion du fournisseur.

f) La GMAO

Date officielle de lancement : mai 2007

A ce stade du projet, le module de gestion de liater@ance assistée par ordinateur est
le seul qui fonctionne a presque 90% de ses famudilités. Ses utilisateurs se disent satisfaits
par les fonctionnalités qu’il contient. Hormis lasgion de la maintenance préventive, les sous
modules exploitées sont :

- Gestion des fichiers de base (équipements, soupeateants et le personnel) ;
- Gestion des stocks pieces de rechange ;

- Gestion des interventions de maintenance et édigsrbons de travaux ;

- Edition des différents états statistiques nécessaira structure.

D’apres le directeur de la maintenance, l'impléota de ce module a eu une
incidence immeédiate sur la consommation des piéeesechanges, qui a été réduite de
moitié€, grace notamment a la présentation d'unfjcatif (Bon de travail) pour toute sortie de
piece de rechange.

Il a eu également une incidence sur la qualité eapidité des interventions grace a
un systeme de tracabilité des interventions etadation des intervenants.

g) Comptabilité Analytique

Le module de comptabilité analytique n’a pas enébéemis en place. La présentation
de sa premiére version été effectuée le 10 juir72@®n lancement est prévu pour fe 1
juillet 2007.

h) La GPAO

Quant au module de Gestion de la Production Assigé Ordinateur, il est en cours
de conception. (Une partie de ce document lui ‘edtadirs consacrée.)
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2. Evaluation des entrées et sorties du projet ERP pamapport a la démarche-référentiel

Nous allons, a présent, évaluer le projet ERP @flefen comparant ses phases, ainsi
gue leurs entrées et sorties, avec celles de lamdéerréférentiel formalisée.

Phase 1 : Pré-projet
Tableau 111.4 : Evaluation des entrées sorties de la phase derpjet-p

Intitulé de I'entrée/sortie Critéres d’évaluation Forr,nat de
la réponse
Entrées | Idée du projet - Commentaire
Existence Non

Rapport du diagnostic du
systeme d’information

Suggere la mise en place dun ERP  Commentaire

Business case Réalisés Non
Sorties Existence Non
Cabhier des charges
Complétude -
Etablis Non
Objectifs du projet
Diffusés Non

Idée du projet :
Avant tout, Trefle avait demandé une offre de migsur et de modifications

spécifiques pour leurs logiciels de comptabilitthgyale et de gestion commerciale (qui
n‘assurait que la facturation), au concepteur de logiciels. Dans le but de passer aux
versions Windows et d’avoir une interface entreyéstion commerciale et la comptabilité

générale.

A la place, il leur a été proposé par I'éditeurintgrer leurs modules de gestion au lieu
d’acquérir quelques progiciels dissociés et spfifs a chacune des directions de la société.
C’est de la qu’est partie I'idée du projet ERP deflE.

Diagnostic du systéme d’information :

N’ayant pas émis le souhait d’acquérir un ERP apadé Trefle a choisi d’installer
'ERP sans avoir fait d’études préalables du systdiimformation.

Aussi, ni lebusiness casei le cahier des charges n’ont été élaboreés affmit
Objectifs du projet :

C’est a travers ldusiness casgue les apports de 'ERP a mettre en place seront
explicités, de ce fait les objectifs du projet aema été faciles a déterminer. Cependant,
aucune action n’a été entreprise dans ce sensi, Aandiffusion des objectifs nécessaires a
introduire le projet au personnel de la sociétéag€d A d’'un projet ERP) n’a pas été possible.
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Phase 2 : Sélection

Tableau I11.5 : Evaluation des entrées sorties de la phase ddisélec

Intitulé de I'entrée/sortie Critéres d’évaluation Format de
la réponse
Infotm_atlons générales sur Recueillies Oui
les éditeurs
Critéres de présélection Pertinence Commentaire
Entrées . . Existence Oui
Offre de service fournisseurs
Complétude -
Critéres de sélection Pertinence Commentaire
Couple produit/intégrateur Existence Oui
Existence Oui
Sorties o, Modalités prévues en cas de Non
Contrat signe dépassement de délai
Responsabilités d’aprés mise en .
. e Oui
production définies

Informations générales sur les éditeurs :

Trefle na pas fait d’étude réelle du marché deeacs d’'ERP. Elle sollicitait les
services informatiques de Technosoft, qui lui fossait le logiciel de Paye, et de Megasoft
Office qui fournissait MegaCompta et MegaCommercial

Au cours des interviews du personnel de la socitigus a été dit que I'intégrateur et le
représentant de 'ERP Navision en Algérie, avait tene démonstration du progiciel aux
dirigeants de Trefle, mais ce produit ne réponpas réellement a leurs attentes. Aussi, nous
avons également su qu’un projet d’implantation ¢ @MAO proposée par Technosoft a été
avorté en 2005.

Critéres de présélection :

Il N’y a pas eu de présélection réelle du couplted®it/Intégrateur. Les dirigeants de la
société ont fait une sélection directe a partirafé®s de services de I'intégrateur de Navision
et de Megasoft Office.

Offres de service fournisseurs :

L'offre de service de Megasoft Office existe, néaimms sa complétude reste a étre
appréciée. L'offre contient :

- le descriptif de chacun des modules demandés gaciate,
- le planning prévisionnel contenant la démarche plantation,

- et enfin le détail du prix de l'intégration, desdnces des modules, de la maintenance
et des formations.

Criteres de sélection :
Pour son choix, Trefle s’est basée sur les critéeesélection suivants :
- Sérieux de I'éditeur et fiabilité de ses produits ;
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- Le prix du progiciel relativement bas par rappart affres du marché des ERP ;

- L’aspect «sur-mesure » de la solution, vue laiqddrité de leur processus de
gestion.

Hormis I'importance de ces critéres, la société pga donné d’'importance particuliere aux
autres critéres de sélection généralement troueés th littérature spécialisée. Tel que:
'expérience de I'éditeur dans I'implantation deRHE(il faut dire que pour Megasoft Office

c'est le premier projet dimplantation de progisiede cette envergure), les écarts
d’adéquation avec leurs besoins et les fonctiotésatu produit.

Contrat signé :
Le contrat contient les closes concernant :
- les délais de I'intégration,
- les modules a installer,
- les modalités de payement,
- etles responsabilités de maintenance.

Nous n'avons pas pu consulter ce document pouréajger sa complétude. Cependant,
d’apres les informations recueillies chez I'éditeles modalités de dépassement de délais
n'ont pas été clairement définies.

Phase 3 : Lancement
Tableau 111.6 : Evaluation des entrées sorties de la phase denteamte

Intitulé de I'entrée/sortie Critéres d’évaluation Fo”f“at de la
réponse
Existence oul .
(commentaire
Planning du projet Mise & jour réguliére Non
Diffusion Non
Officiellement désignée Oui
Sorties . . _ . o .
Equipe-projet constituée | Représentativité Oui
Niveau de qualification -
Equipe-projet initiee a f s
'ERP Réalisé Non
Cartographie des acteurs dURéaIisé Non
changement

Planning du projet :

Apres signature du contrat, un planning a été épar I'éditeur. Les phases du projet
correspondaient a l'installation de chaque moduleP&l. Le projet a été découpé en sous-
projet, de sorte que chaque installation de moéialie découpée en phases (Annexe 1V.2).

Nous voyons bien que la démarche projet ERP ad@até®dlegasoft Office, ne concorde pas
avec la démarche projet citée préecédemment.
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Le planning du projet n'a été communiqué qu’'au ctear général de la société et aux
directeurs fonctionnels ayant assisté aux présentatles modules de 'ERP. Le reste du
personnel, n’en connait pas I'existence

D’apreés les informations recueillies, ce retarddgsessentiellement a une sous-évaluation de
la durée du projet, au manque d‘implication desratm@nnels de I'entreprise et du contexte
du projet relativement instable.

A titre d’exemple, il a ét¢ nommé trois pilotes dmjet différents depuis le début de
limplantation. Aussi, il nous a été rapporté, qulancement des modules de la direction
commerciale et celle des approvisionnements @ujahvier 2007, les opérationnels de
'entreprise concernés n’étaient pas présents,’est ¢e directeur financier qui a assisté
l'intégrateur au lancement.

L’équipe projet constituée :
Elle est constituée des membres suivants :

Opérationnels de I'entreprisece sont les directeurs fonctionnels de la soci&tés
d’'un ou deux de leurs subordonnés.

Chef de projet au stade actuel du projet c’est la responsableudeau de contrdle
de gestion qui assure cette fonction, elle a alessdle de piloter le projet et de servir
d’interlocuteur entre I'intégrateur, le directedngral et les directeurs fonctionnels.

Consultants de I'intégrateuren général ce sont les chefs de services qureagsu
cette fonction.

Chef d’équipe intégrateurce role est assumé par le directeur de MegadtitteO
qui est aussi le concepteur de 'ERP.

L’équipe d'intégratiornt elle est constituée du directeur de Megasoft d@ffiun
expert comptable chargé de la formalisation descgasus de gestion comptable, un
informaticien pour l'intégration de quelques magdfions spécifiques et un formateur pour
initier les utilisateurs finaux et les assisteraantise en place des différents modules du
progiciel.

Informaticiens de I'entreprisedeux informaticiens de la société assument c& rol
Leurs interventions se limitent & la configuratetra la maintenance du réseau et du matériel
informatique nécessaire au bon fonctionnementkRrF.

Les taches de conversion des données et le déestapp des modifications spécifiques sont
assurés par I'équipe d’intégration.
Initiation de I'équipe projet a 'ERP

D’aprés les informations recueillies, les membresl’dquipe projet n'ont pas été

clairement désignés avec leurs taches et rélesectisp Cela est essentiellement di la
méconnaissance des opérationnels de la sociétérdulement d’'un projet ERP.

Par la, nous comprenons qu’hormis les directeuntraax qui ont assisté aux démonstrations
de leur futur systéme informatique, I'équipe prajet recu aucune initiation sur les ERP.

Cartographie des acteurs du projet :

Cette cartographie aurait servi a un ciblage &fcdes acteurs du changement et leurs
positions par rapport aux mutations subis par llanfation de I'ERP. Ainsi, c’est sur cette
cartographie que se baseront les actions a meneatolong du projet d'implantation afin
d’accompagner de maniére optimale le personnel dediété.
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Phase 4 : Conception
Tableau I11.7 : Evaluation des entrées sorties de la phase de gioce

Intitulé de I'entrée/sortie Criteres d’évaluation Fo”f“at de la
réponse
Entrées Documentation de base de Existence Non
'ERP (commentaire
. Oui
Existence

Documentation des
processus actuels

(commentaire

Conformité aux processus -

. Existence Non
Documentation des
. processus en devenir Adéquation avec la stratégie de
Sorties , ; -
I'entreprise
L Oui
. . . Réalisée -
Equipe-projet formée sur less (commentaire
fonctionnalités de 'ERP Adaptée au niveau de I'équipe Ovi
projet
Rapport d’avancement Diffusion réguliére Non

Documentation de base de 'ERP :

Etant donné que la conception de la plupart destifimalités des modules de I'ERP,
se fait au fur et a mesure de I'avancement du prijgtégrateur programme d’élaborer une
documentation spécifique pour la société. Neanmdindocumentation de base des logiciels
fournis par Megasoft Office est disponible.

Documentation des processus actuels :

Ayant été certifiée 1SO 9001-2000 en 2005, la gécgossede une documentation
détaillée de ses processus internes. Cependanguasi du stage effectué au sein de l'usine,
nous avons remarqué que les procédures n’étaisragbaalisées et parfois non respectées par
le personnel.

Documentation des processus en devenir :

Les processus en devenir ont été élaborés au tfunetsure de I'avancement du projet
pour chacun des modules de I'ERP, par l'intégrathurprogiciel et I'opérationnel de la
société du module concerné, sans pour autant synter. De ce fait, nous ne pouvons pas
évaluer son adéquation avec la stratégie de l&tgoci

Formation des équipes projet sur les fonctionnalit® de 'ERP :

Cette formation se fait a I'exposé de la premiésbauche » ou de la premiére version
du module par l'intégrateur. Puis, I'opérationnehcerné, assisté parfois de l'intégrateur, se
charge de la formation des utilisateurs du modOktte démarche adoptée par I'intégrateur
permet une bonne spécification des besoins declétéo

Rapport d’avancement de la phase de conception :

Les directeurs fonctionnels ou chefs de servicaeggdés en tant que chefs des équipes
de mise en ceuvre, participaient a la conceptionpdasessus a intégrer dans le module de
'ERP qui les concernaient. Cependant, le reste atdeurs du projet étaient rarement
consultés ou informés de I'état d’avancement. Lgpoat d’avancement dans le cadre de
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hY

'accompagnement du changement, aurait servi a peéparation a cette phase (achat de
matériel informatique, formation...etc.) et a leuipiioation éventuelle dans la conception de
I'un des processus.

Phase 5 : Implémentation
Tableau 111.8 : Evaluation des entrées sorties de la phase d’imgaiéation

Intitulé de I'entrée/sortie Critéres d’évaluation Format de la
réponse
ERP configuré (les modulesReallse Ol_Jl
installés) Oui

Configuration approuvee :
(commentaire

Liste des trous fonctionnelg

Sorties potentiels Existence Non
Acce_pt'atlon des processus Existence oui
modifiés
Documentation des .

Existence Non

processus modifiés

Modules installés configureés :

En ce qui concerne les modules du PGI jusque l&aliés, leurs configurations
respectives ont été réalisées et approuvées patilisateurs. Cependant nous ne pouvons pas
évaluer cette phase de l'implantation car des nexdde 'ERP tels que : la GPAO et la
comptabilité analytique n’ont pas encore été miplane.

Liste des trous fonctionnels potentiels :

Il n'existe pas de liste écrite des trous fonctsrpotentiels (TFP). Cependant, ayant
adopté une solution spécifique, les TFP n’étaiast mombreux et ils étaient comblé au fur et
a mesure.

Acceptation des processus modifiés :

Les processus de la société ont été modifies gaoperationnels de I'entreprise et
l'intégrateur, donc, forcement acceptés. Ce prajeité une occasion pour les directeurs
fonctionnels de modifier le processus de venteedivdaison de la marchandise, de la gestion
de la maintenance et aussi de verrouiller quelqpésations du module de facturation.

Documentation des processus modifiés :

Aucune documentation n'a été faite quant aux nouwwemocessus. Cependant, dans le
cadre de la certification ISO 9001-2000, la soci&dientdt entamer la mise-a-jour de toutes
ses procédures internes.
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Phase 6 : Création des liens avec I'environnement

Tableau 111.9 : Evaluation des entrées sorties de la phase dearékds liens avec
'environnement

s , . . s Vs . Format de la
Intitulé de I'entrée/sortie Criteres d’évaluation ;
réponse
Entrées | Données a convertir Accessibilité Oui
Trous fonctionnels comblés Réalisés Oui
Programmes de conversion o ... . .
p Réalisés Oui
de données
Interfaces Réalisés Commentaire
Sorties | Données statiques e .
. Réalisés Oui
converties
e Oui
Définis .
o (commentaire
Droits d’acces - -
Satisfont aux besoins des .
- Oui
utilisateurs

Données a convertir :

Les principales données a convertir proviennenttahleur Excel. Donc toutes les
données étaient accessibles. Néanmoins, ellessit@oest une mise a jour et une vérification
détaillée.

Programme de conversion de données :
Les membres de I'équipe d’intégration ont récupésalonnées de la maniere suivante :
- Récupération des fichiers au format Excel ;
- Récupération des fichiers paye du logiciel Tecbfiaa format MS SQL ;

- Récupération des fichiers des logiciels sous MS DMiBsés par la direction des
finances et de la comptabilité et le service déufation.

Ensuite, toutes ces données ont été convertiesrenaf texte avant d’étre intégrées dans le
nouveau systeme.

Trous fonctionnels comblés :

Comme nous l'avions dit préecédemment, 'ERP sarargesure pour Trefle, donc, les
trous fonctionnels sont comblés au fur et a medurééveloppement de la solution.

Interface :

La société a décidé d’unifier tous ses outils infatiques en faisant appel aux services
de Megasoft. LERP contient des modules exclusivengg€veloppés par l'intégrateur. Par
conséguent, toutes les interfaces ont été ou sorbers de réalisation suivant les besoins
spécifiques de Trefle. Les seules interfaces aescapplications externes a 'ERP, ont été
réalisées avec le tableur Excel. De sorte que ksigapports de synthese automatiques
élaborés graces aux modules installés, sont exppestau format Excel.

Données statiques converties :
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Les données statiques converties sont :
- le fichier clients ;
- le fichier fournisseurs ;
- le fichier matiéres premieres ;
- le fichier produits finis ;
- le fichier nomenclatures ;
- le fichier piéces de rechange ;
- le fichier équipements ;
- Le fichier du personnel.

Le fichier des gammes opératoires n’existe pasren@on élaboration se fera au lancement
de la GPAO.

Droits d’acces :

Les droits d’acces aux fonctionnalités de visuéiisa de modification, de suppression
et de création ont été définis et satisfont lebsateurs des modules installés (c’est-a-dire :
MegaGRH, MegaCompta, MegaCommercial, MegaAppro, &BMAO). Le schéma suivant
résume la procédure d’affectation de droits d’acces

__________________

+ Création

+ Modification
- Suppression
+ Visualisatiol

__________________

- Création

+ Modification
- Suppression
+ Visualisatiol

__________________

- Création

- Modification
- Suppression
+ Visualisatiol

Modules i

Figure 111.24 : Procédure d’affectation de droits d’acces

Le directeur fonctionnel, qui possede le nom dsaileur « Superviseur », affecte les
droits d’acces aux utilisateurs suivant les progres du module utilisés. Chaque utilisateur
est affecté d’'un « Nom d’utilisateur » et d'un « i@ Passe ».
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Phase 8 : Accompagnement du changement
Tableau 111.10 : Evaluation des entrées sorties de la phase d’acagmement du

changement
Intitulé de I'entrée/sortie Critéres d’évaluation For(“at de la
réponse
. . , . . Oui
Entrées | Descriptif de 'TERP Diffusée .
(Commentaire
Liste des objectifs du projet | EXistence Non
attendus Diffusée )
Représentation des écarts
entre les processus actuels etRéalisés Non

cibles
Réunions de communication

Sorties | ot de sensibilisation au nouvelPrévues ou
) (Commentaire
outil
Etat d’avancement du projet Diffusé Non
Réalisés Non
Documentation de formation (Commentaire
et guides d’utilisation Adaptés au niveau des i
utilisateurs

Descriptif de 'ERP :

Ce document a, bien évidemment, été fourni paitééd de 'ERP. Cependant, hormis
les directeurs centraux et le directeur genérdh deciété, le reste du personnel, y compris les
key-usersn’en connaissent pas l'existence.

Liste des objectifs et des changements attendus :

Le diagnostic et la documentation des processudesenir n’étant pas réalisés, les
changements qu’aurait apporté I'implantation dé&IFEet les objectifs que la société cherchait
a atteindre a travers ce projet auraient été défica recenser et a documenter.

Représentation des écarts entre les processus adsuet cibles :

Les processus en devenir ayant été définis au fumeesure de I'avancement du projet,
ce document aurait été impossible a réaliser autaibprojet.

Réunions de communication et de sensibilisation axouvel outil :

Les réunions de communication tenues a ce jourseakement concerné les équipes
projet et aucune réunion n’'a été prévue avec iésateurs clés. De ce fait ces derniers n'ont
bénéficié d’aucune sensibilisation au nouvel outil.

Etat d’avancement du projet :

L’état d’avancement n’a pas été documenté et paséguent, non diffusé. Toutefois,
lors de notre stage au sein de la société, noussasanstaté que I'avancement du projet était
diffusé verbalement par I'intégrateur et les dieeics fonctionnels.
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Documentation de formation et guide d'utilisation :

Comme nous l'avons déja dit, la documentation ®tgleéides d’utilisation des modules
du PGI ne seront réalisés qu'a la fin du projet.c&t dans le but d'y intégrer toutes les
fonctionnalités spécifiques de 'ERP de Trefle. Bamséquent, nous ne pouvons rien dire sur
sa complétude.
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3. Synthése et établissement des relations de causeffat

Apres avoir évalué les écarts entre les entréssrges de la démarche projet ERP de
la société Trefle et la démarche-référentiel, npassons maintenant a une synthése de ces
ecarts et nous allons essayer de trouver les cdesegysfonctionnements rencontrés au long
de ce projet.

Il est clair que I'implantation d’ERP dans une eptise n’est pas sans risques, et parfois ces
risques peuvent mener a |'échec total ou partiel pdojet, ces méme risques sont
généralement accentués par une défaillance danenerche du projet. Dans notre cas
d’étude nous voyons bien, aprés avoir comparé aadeéhe du projet ERP de Trefle et celle
généralement trouvée dans la littérature spéceligae I'implantation de ce PGI risquait
d’étre un échec. Et cela pour les raisons suivantes

» Absence de la phase de pré-projet :

L’idée initiale de la société était d’améliorer legiciels existants, et non d’'implanter un
ERP. Ainsi toutes les étapes de cette premierespghas

- diagnostic du systeme d’information ;
- I'élaboration du business case ;
- rédaction d’'un cahier des charges.

N’ont pas été prises en considération. Cependanésaavoir effectué l'audit du Sl de la
société, I'idée d’'un ERP nous semble justifiee,ss@umise a des conditions.

* Phase de sélection de l'intégrateur :

- Nous avons relevé I'absence de certains critergmiitant de sélection (exemple :
expérience de lintégrateur) et le nombre rédudffd® recue par la société qui se
résume a deux seulement.

- Le contrat signé avec l'intégrateur ne définit f[g@smesures a prendre en cas de retard
dans le projet, sachant que c'est I'un des dysfongements majeurs pouvant
engendrer de sérieux conflits entre les deux phartis

» Planning de réalisation :
Le planning établi présente beaucoup d’insuffisance

- Manque de détails : jalons pour les réunions dagpéq projet, date de mise en
production totale de 'ERP...etc.

- Pas de date cible de mise en production afin ddegame certaine marge de sécurité.
- Absence de mises a jour réguliéres du planninggm@dé retard accusé par le projet.

Ce projet a d'ailleurs connu trois pilotes de prajéférents, le dernier changement a eu
lieu a la fin du mois de mars 2007. (Le planning) d projet de Trefle en Annexe IV.3).

» Les équipes projet :

Une équipe projet a été officiellement désignédsmeas missions ont été mal définies, ce
qui a eu pour effets :

- L'implication réduite de ses membres ;
- Lanégligence de certaines phases du projet (ctinoeges processus en devenir) ;
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Absence de coordination due a l'instabilité du dénde pilotage, de sorte qu’il ait eu
nomination de trois pilotes différents depuis ldutédu projet, la derniére nomination
date de fin mars 2007, ce qui a eu pour principetfets :

Non-respect des échéanciers ;

Modules non-installés ou sous-utilisés ;

Absence d’autorité globale sur les acteurs du proje
Modification de planning sans préavis.

» L’absence de phase de conception des processosc®hnement en devenir :

La définition des besoins de la société en matiereé-engineering des processus a été
faite d’'une maniere non-structurée, non-méthodiagie sans planification particuliére,
lintégrateur développait et intégrait les modifioas spécifiques au fur et a mesure de
'avancement du projet. (Parfois méme la concepties processus n’'impliquait pas les
utilisateurs du module).

De ce fait, sans une phase de ré-engineering faaeabt structurée, la suite des phases
du projet ont connu les dysfonctionnements suivants

Proposition de versions de base par lintégrateurogt servi de référentiel au ré-
engineering de certains processus ;

Définition tardive des fonctionnalités spécifiquips engendraient parfois de grands
efforts de développement, et par conséquent dasisedie mise en production ;

Les besoins de certains utilisateurs non-documegitésn-formalisés ont été parfois
mal percus par I'équipe d’intégration

» Absence d’accompagnement du changement :

L’aspect humain du projet n'a pas été ou a étécqoasidéré par les équipes projet, ainsi
ce dysfonctionnement a eu pour conséquences :

Réticence du personnel envers les changementsaretutierement a la perte du
contrble de certaines opérations de gestion qubnsemutomatisées par le
fonctionnement de 'ERP ;

« Pessimisme » de certains acteurs du projet @uiantéussite de 'ERP ;

Considération de 'ERP comme un simple logicieloiniatique pour lequel son
installation serait totalement externalisée ;

Sous utilisation de quelques modules de 'ERP dégen place, a cause de la sous
estimation de leurs apports.

Un plan d’accompagnement du changement aurait & g¥tvisagé. Surtout que l'aspect
humain d’'un tel projet, est tres important a sssséa. Rappelons qu’un projet ERP est un
projet d’entreprise et que tout le personnel dgigsticiper de pres ou de loin !
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Absence de la phase
pré-projet
Pas de diagnostic Sl

Cahier des charges
non formulé

Pas deBusiness Case

Objectifs du projet non fixés

Ecarts entre processus actuels
et cibles non déterminés

Inexistence de documentation
des processus en devenir

Absence de définition
préalable des besoins

Sous-estimation de la
phase de conception

Mauvais déroulement de
la phase de sélection

Listing incomplet des
criteres de sélection
Modalités de dépassement

de délais non prévues

Pas d’étude du marché des
ERP

Manque de communication de
I'état d’avancement du projet

Nombre réduit de réunions de
communication sur le projet

Défauts d’accompagnement
du changement

Phase de lancement
incomplete

Absence de mise a jour du
planning du projet

Descriptif de 'ERP non diffusé

Implémentation non
structurée

Echec partiel du projet

Figure 111.25 : Diagramme de causes a effets des dysfonctionnemerasntrés au cours du projet ERP Trefle
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4. Recommandations et perspectives a donner au projet

A travers ce diagnostic, nous avons releve trgeets trés important au succés d’'un ERP
qui n'ont pas été prise en compte : le pilotagepdojet, la définition du besoin et la
négligence de I'aspect humain.

- Le premier aspect (le pilotage du projet) qui esslipervision du déroulement des
phases d'implantation et le suivi des taches ageschux membres des équipes projet,
afin d’assurer le bon fonctionnement de I'ensemble.

- Le second aspect (la définition du besoin) congisbéen concevoir les processus en
devenir a intégrer dans I'ERP, selon le réel bedeita société.

- Quant au troisieme aspect, considéré comme primodAns un projet ERP, il
consiste a accompagner le personnel de l'entremt@es son évolution vers le
fonctionnement en « mode ERP ». Nous proposerons qgaa, dans ce qui suit, une
démarche d’accompagnement du changement adaptémi@xte d'implantation d’'un

ERP au sein d'une PME pour étre en adéquation raatee cas d’étude.

I1l. Conclusion

Le diagnostic du projet ERP de Trefle nous a perdassavoir quels étaient les
manquements qui ont concouru aux dysfonctionnememtsontrés tout au long de son
implantation, lesquels, sans une intervention, oemt mener le projet a I'échec partiel,
voire méme total a long terme.

Nous avons eu l'occasion de relever les défautpiigage, d’'implication du personnel
concernés, de leur assistance au changement et aedvaise définition des besoins de
I'entreprise avant I'implantation des modules deRP, qui ont été des sources considérables
de retard.

Nous proposerons dans ce qui suit, une démarcipdalage de projet ERP, qui contiendra
une description des acteurs intervenant dans Igtpainsi que les taches qu’ils devront
accomplir, un phasing du projet avec une planificaprévisionnelle, et les actions a mener
pour piloter au mieux les différentes phases.

Ensuite, afin d’essayer de palier aux dysfonctiomergs cités précédemment, nous allons
proposer une démarche d’accompagnement du changeaqoemprendra en considération
'aspect humain du projet. Cette démarche ne piyras réellement étre suivie a ce stade du
projet, mais pourrait apporter des améliorationseequi concerne la conception des modules
restants.

Et enfin, nous détaillerons I'étape de conceptibrde ré-engineering d’'un processus de
gestion de Trefle, que nous mettrons en ceuvre ges la définition des processus de
gestion a implémenter dans le module de GPAO.
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Chapitre IV. Contribution au pilotage du projet
ERP Trefle
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1. Introduction

La mise en place d’'un ERP remet en cause bon reodicquis dans les entreprises,
qui pour la plupart, font I'erreur de considéreptejet ERP comme purement informatique et
externalisent son implantation. Il faut savoir quUERP a un impact sur les processus de
I'entreprise et sur le quotidien des utilisateuc&st un projet d’entreprise.

A travers le diagnostic du projet ERP Trefle etemant compte des résultats de I'audit de son
systeme d’information, nous avons relevé les deardps défauts de pilotage et d'implication
humaine. C'est-a-dire un probléeme de « Classe @mformément a la classification ABC
dans un projet ERP.

La raison principale de ces défauts a été I'extevatzon totale de I'implantation de 'ERP et
'importance réduite accordée au systeme d’inforomatdans sa contribution a I'atteinte des
objectifs stratégiques de la société. Ceci a engemde faible participation du personnel, par
conséquent 'accompagnement du changement a digénég

Sachant qu’un tel projet se déroule en internestilindispensable de définir les missions et
taches de chacun tout en leur donnant envie dectasmplir. Ce qui veut dire que des efforts
de management et d’accompagnement doivent étrepri®nsidération pour ne pas remettre
en cause le succes du projet.

Dans ce qui suit, nous proposerons une réorgamisalii projet, adaptée au contexte de
Trefle, qui permettra de bien mener le reste-dséalen développant les axes principaux
suivants :

1. Une démarche d’accompagnement du changement sons tbactions a mener tout
au long du projet

2. Un plan de pilotage global du projet qui aura pmimcipaux résultats :

» La désignation des acteurs du projet en formalieams missions et taches, afin de
les impliquer dans la réalisation du changement ;

* Le phasing du projet en intégrant les actions diagzagnement du changement
qui aura pour résultats I'élaboration d’un planngmgvisionnel pour tout le projet ;

3. Une démarche de définition du besoin en traitaxeimple de l'intégration du module
de GPAO de 'ERP Trefle.
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Chapitre IV : Contribution au pilotage du projetERrefle

Il. Démarche d’accompagnement du changement :

Dans une démarche d’accompagnement du changenietérét est de permettre au
personnel d’'une entreprise d'accueillir ce changenet d’étre convaincu de son apport
positif. Pour cela, nous proposerons une démamdba & schéma suivant :

\\
Phases du projet ¢’implantation de 'ERP >
L
D?;'ir;'gr?g gfs Diagnostic et analyse Formation des Assistance au
d’'impacts utilisateurs finaux démarrage
changement

Plan de communication

Accompagnement du changement

Figure IV.26 : Schéma d’accompagnement du changement du projelTERIE
1. Définir les raisons du changement :

Raisons pour lesquelles la société a émis le beoahanger et a choisi de se lancer dans
un projet ERP. Ces raisons peuvent étre :

Des raisons concurrentiellesLa dimension stratégique de Trefle d’unificatue ses
systémes d’information, a pour principal but daim&@r la communication de ses
structures et des sociétés du groupe, afin de @ada son environnement concurrentiel
évolutif et ne pas perdre des parts de marché.

D’aprés les informations recueillies sur la conenoe, nous relevons qu’elle est la seule
parmi ses trois principaux concurrents a initierpuojet ERP, et donc la société se classe
dans la catégorie des entreprises innovantes. @apercette catégorie est caractérisée
par son aspect prise de risque. (Risque d’écheaque d'ailleurs la société avec son
projet d'implantation).

L'obsolescence du systéme actuelomme nous l'avons relevé a travers l'audit du
systeme d’information de Trefle, ce dernier soufffan manque de modernisme. Le
papier est le principal support de I'informatiohJeemanque d’homogénéité de ses outils
de gestion sont des freins quotidiens au fonctiorerg de I'activité de I'entreprise.

L’orientation de I'entreprise: la société Trefle a une orientation d’excellence
opérationnelle, c'est-a-dire qu’elle se base suréddisation d’'un produit de qualité a
moindre prix avec une grande disponibilité et asitéité d’achat. Cependant, depuis peu
'entreprise ne connait pas de grande augmentatien son chiffre d’affaires
comparativement aux années précédentes, son mesthiis ou moins stagnant. Il serait
donc intéressant de repenser son systeme d’infammatin de I'adapter a son orientation
principale.
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Dans ce que nous venons de citer, nous avons veétraes raisons croisées pour
'implantation d’'un ERP chez Trefle. Néanmoins, cibnvient aussi de bien définir les
objectifs de ce projet, ainsi ils peuvent étrerdesttypes :

Objectifs métiers :

Amélioration du service clientele : déja le moddie gestion commerciale permet de
réduire de moitié les durées d’attente sur le deathargement ;

Diminution des temps de mise sur le marché : I'as dbjectifs de la société est de relier
les systémes d’information de ses principaux paites et différents dépdts régionaux
afin de mieux les gérer et de connaitre leur éialua distance, ce qui lui permettra d’étre
plus réactive ;

Diminution des délais de réponse : grace a cet ERPEra plus facile de récupérer les
données nécessaires via le réseau qui integre ddslles en interaction. En choisissant
cette solution, Trefle en accord avec l'intégrateuconvenu de disposer d'un packaging
complet de progiciels qui lui permettront d’augnegnsa réactivité en automatisant la
circulation des informations tout au long de sard#gistique.

Objectifs technique :

Standardisation de I'architecture technique duésgst d’'information : en effet, tel qu’il
était, le systeme d’information présentait une togénéité :

o des systemes d’exploitation (MS Dos, MS Windows),

o des langages de programmations (Deux intégratéffisetts),

0 de SGBD (MS Excel, MS SQL 7 et 8, BTRIEVE),

0 ainsi qu'une hétérogénéité des supports de ciionlate I'information,

Ce qui représentait beaucoup de contraintes a @oridnctionnement, qui seront évitées
grace a 'ERP contenant des modules émanant duinrgégrateur, fonctionnant sous le
méme systeme d’exploitation et utilisant un sesté&aye de gestion de base de données
accessible via un réseau informatique.

Diminutions des interfaces : le principe méme dexjipiels de gestion intégrés est de

diminuer les interfaces, de sorte qu’'a Trefle edlest réduites a une seule interface avec
le tableur Excel, et en perspective avec son pielgile gestion d’automates OGS qui

fournit les données de I'unité de production enpgsméel.

Amélioration de I'utilisation : ergonomie, dispoilitg, temps de réponse.
Objectifs financiers :
N’ayant pas d’informations concernant les donnéeantieres de la société, nous ne

pouvons pas supposer d’améliorations, cependanblestifs pourront étre fixés comme
suit :

Diminution des colts d’exploitation informatiqueertes ce projet ERP représente pour
Trefle un gros investissement, mais d’'un point de stratégique Trefle joue la carte de la
fiabilité et de la maintenabilité, en choisissaneddsoft Office, qui est son principal
fournisseur en services informatiques (partenatatplus de 12 ans), de sorte que la
proximité sera assurée pour obtenir une utilisatipiimale et durable.

Diminution des stocks produits : ce qui sera umeséquence logique de I'implantation de
'ERP, les données qui y circuleront auront l'away® d’étre fiables et seront obtenues
dans des délais réduits pour améliorer les prosedsiprise de décision et d’analyse. Ce
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qui aura pour conséquence une meilleure maitrisgpomessus et des temps opératoires,
et donc savoir combien et quand produire afin deis@ombien et quand approvisionner.

- Amélioration de la productivité employés et dimioat des codts salariaux : grace
notamment a la simplification de quelques tachesleettertains processus de gestion
engendrés par les efforts de ré-engineering ;

Ces éléments doivent faire I'objet d’'une large camioation, afin d’argumenter et de
convaincre les acteurs du changement. Néanmoissaateurs devraient faire I'objet d’'un
ciblage préalable, c’est-a-dire qu'il est nécessde savoir a quel type d’acteur nous avons a
faire.

2. Diagnostic et analyse d’'impact
Cette étape nous permettra de cibler les popukatier’’entreprise selon :
- leur niveau de responsabilité ;

- leur position par rapport au changement (positioe defus, résistance,
d’acceptation...etc.).

Une cartographie de ces acteurs est possible, g@imiter le périmétre du projet. Nous
proposons une méthode appelée « RACI » [Web 6] ideuntifier les activités d’'un processus
puis la contribution des acteurs a ces activités. ¢dontributions sont alors identifiées suivant
la typologie :

0 R =responsible acteur ayant la responsabilité de la réalisad®fiactivité.

0 A = accountable acteur assumant la responsabilité globale d#iVigé et de ses
conséguences.

o C =consulted acteur systématiquement consulté pour la réalisde I'activité.
o | =informed: acteur informé de I'activité sans avoir a in@Tr dans sa réalisation.

Nous prendrons I'exemple de la direction commeeci® la société Trefle qui fonctionne de
la maniéere suivante :

1. Le client émet une commande au niveau du servatarition ;
2. le facturier vérifie si le client respecte son plad de créances ;

3. Si oui il est servi par les agents de chargemerie edestionnaire des stocks
effectue une sortie de stock produit fini, et él@bdes états hebdomadaires qu'il
remet a 'administrateur des ventes ;

Sinon le facturier envoie une requéte a I'admiatstur des ventes qui décidera de
servir ou non le client ;

4. les vendeurs par région, administrent les ventespdetenaires et des dépobts, qui
sont considérés comme des clients et donc sounsswalde créances et toutes les
décisions ultimes reviennent a I'administrateur dastes.

Ce qui nous donne la cartographie des acteursgeguéent cités suivant leur responsabilite,
qui est résumée dans le tableau suivant :
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Tableau 1V.11 : Exemple de tableau de cartographie des acteursahgement selon leurs

responsabilités

Métier Facturier Administration | Vendeur par | Gestionnaire
Activité des ventes région des stocks PF
Facturation R C [ C
Gérer les créances | R A [
Gérer les partenairep I A R I
Gérer les entrées
sorties des chambress A R
froides

Ensuite, une analyse du contexte du changementr&aliaée, en mesurant le degré et les
apports du changement vu par ces acteurs, en atgbon questionnaire qui permettra de
localiser les plus résistants aux changements. [dougons donner un exemple de questions
qui pourraient étre posées :

o Dans quel but votre société a-t-elle choisi d’adope type de solution ?

0 Sur une échelle de 1 a 5 comment jugeriez voupdeme ce nouvel outil suivant ces
axes principaux :

L’organisation et la structure : .......

L’influence des managers : .......

La pertinence de l'information : .......

Le métier que vous exercez : ........

Les taches que vous accomplissez : .......

1. Nettement Positif /2. Positif/3. Moyen /4. Raelament négatif /5. Totalement négatif
o ...etc.

(Faute de temps nous n’avons pas pu récupéremtBéls de réponses a ce questionnaire,
néanmoins nous avons relevé lors de nos entretienirt degré de pessimisme quant a la
réussite du projet ERP Trefle, qui se traduit, ItBars, par le degré de participation réduit du
personnel)

A partir de ces réponses un ciblage plus précisraétre envisage, dans I'objectif de bien
mener l'accompagnement et ainsi convaincre d'unenién@ implicite les acteurs du
changement les plus réticents de collaborer aussite du projet. Ainsi c’est le diagnostic et
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'analyse d'impacts qui définiraient les niveaux @emmunication, de formation et
d’assistance au démarrage nécessaires aux difgeoftls d’utilisateurs qui pourraient étre :
proactifs, passifs ou opposants au changement.

3. La communication
Qui aura pour objectifs de :

o Construire et appliquer le plan de communicationsain de Trefle : pour sa
réalisation nous allons tenir compte de la disptitéldes acteurs du changement
et des moyens nécessaires :

= Geénéralement le personnel de la société est trespécen début de
semaine (samedi, dimanche et lundi) et les diresteanctionnels ont un
briefing avec la direction générale un jour surxdebdonc les actions de
communication seront prévues en fin de semaineje(lei matin), le
personnel des structures principales de la sociédt présent (D.
Production, D. de la Qualité, D. Commerciale, Dlal®laintenance).

= Au sein de l'unité industrielle de Blida, il est sna la disposition du
personnel une salle de réunion équipée d’'un matuiovisuel complet
(data show, micro,...etc.), ce qui facilitera lesc@mire de communication.
De plus l'existence de la messagerie interne dmtéeté contribuera a la
diffusion des informations nécessaires sur lesoastide communication
qui seront menées.

Cependant, la construction de ce plan ne servaaiien si les acteurs du

changement expriment un désintérét et ne sont @assps a I'utiliser et & en tirer

profit. Il sera donc nécessaire de prévoir des gsinle motivations aux acteurs les
plus actifs, ce choix doit émaner par le managememientreprise

o Rechercher l'implication de chacun grace a uneclaauverture : cela devra se
faire a I'aide des supérieurs hiérarchiques del@rgfi auront eux-mémes des
responsabilités a assumer dans le projet et desiomssa accomplir. lls vont
superviser en tant que maitres d’ceuvre les tradaueurs subordonnés. Selon le
niveau de compétence et de connaissance, les tquhe@svront étre affectées sont
les suivantes :

» La constitution des fichiers de données statiques/S Excel ;

»= La collecte de tous les documents servant au fameéiment du systéme
d’information ;

» Placarder des affiches comportant des informatammeernant le projet :
objectifs et raisons du projet ERP, planning, dpttrde 'ERP, taches
accomplies, modules implantés...etc. ;

» Effectuer des travaux de recherche sur les med&epratiques de gestion
concernant le domaine de la structure, et les expaevant leurs
supérieurs et les équipes projet.

Ainsi, leur participation sera active et les remises seront levées au fur et a
mesure. Dans l'objectif d’exploiter au mieux le te&yse a implanter de maniere a
comprendre I'investissement de Trefle ;

o Présenter et expliquer les nouvelles procéduraggies de gestion : qui seront
engendrées par I'ERP Trefle a travers leurs doctatien et leur diffusion, grace
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aux moyens dont dispose la société. Voici un tablegapitulatif de types de
moyens a utiliser :

Tableau 1V.12 : Moyens de mise en ceuvre de la communication damsiémarche
d’ac