CHAPITRE 4 Lincidence du numérique sur le management

DOCUMENTS DE TRAVAIL

I. LE SYSTEME D’INFORMATION DE LENTREPRISE

- https://www.youtube.com/watch?v=kqlVB26a50A jusqu’a 2m25’

1. Définitions

1. Données, information
— Une donnée est un élément brut qui n"a pas encore été interprété. Elle est a 1"état de code.
— Une information est une donnée interprétée. Ainsi, pour devenir une information, une donnée

doit étre associée & un modéle d’interprétation qui lui donne du sens. Elle permet de réduire
I'incertitude si elle est utile et fiable.

2. Qu’est-ce qu'un SI ?
Selon Robert Reix_ un systéme d’information est « un ensemble organisé de ressources techniques,
orgamsationnelles et humaines requises par le traitement des mformations nécessaires a la
stratégie et aux métiers de I'entreprise ». C’est done I'ensemble des ressources de 1’entreprise
qui permet la gestion de 1'information, et qui permet aussi aux différents acteurs de véhiculer
des informations et de communiquer.

3. La finalité d’un SI
Un SI a pour finalité d’aider a la prise de décision dans I'entreprise en diminuant le niveau
d’incertitude de Ienvironnement, grice au traitement de I'information collectée. 11 aide ainsi
I"entreprise a déterminer sa stratégie et ses métiers.
Le PGlintégre, dans une seule et méme base de données, I'ensemble des données de 1" entreprise
qui servent aux différentes applications spéeifiques. telles que la vente, la production. la

comptabilité... Ainsi. une seule mise a jour est nécessaire pour mettre 4 jour automatiquement
I'ensemble des applications.

2. —Les différentes ressources du S|
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Ressources Exemples

Ressources mateérielles Les ordinateurs

Ressources organisationnelles

Les procédures et les modes de travail

Ressources humaines Les personnes qui traitent I’information

Les différentes fonctions du Sl
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ENVIRONNEMENT | ENVIRONNEMENT
COLLECTE ET STOCKAGE - TRAITEMENT - DIFFUSION
— Saisie directe ou création automa- Utilisation des informations afin Transmission des informations
tisée d'informations qui proviennent de prendre des décisions ou de aux acteurs internes et externes.
de sources externes (clients, fournis- créer de nouvelles informations
seurs...) ou internes (divers services a partir de celles existantes (tris,
de lorganisation). calculs, regroupements).

— Sauvegarde, protection, archivage
des informations.
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https://www.youtube.com/watch?v=kqlVB26a5OA

4. Décrivez dans le tableau le fonctionnement du Sl des entreprises suivantes

[...] Personnaliser l'expérience client est un défi de taille pour une entreprise qui fut
longtemps le symbole de la standardisation des produits. Cela passe par une réorga-
nisation compléte du parcours de la commande. [...] Ainsi, & la borne, la commande
est préparée en cuisine au moment ol le client appuie sur «Total», er non lorsque
le paiement est effectué. «Nous gagnons ainsi les 20 secondes dédiées au paiement,
explique Eric Bisson, vice-président des opérations et des systémes d'information de
McDoaonald’s France. [...]» Lorsque l'ordre de commande arrive en cuisine, il repasse
dans l'infrastructure locale du restaurant. [...] En cuisine, lorganisation des équipes a
été repensée et les équipiers ont vu Heurir les écrans. « Les commandes s'athchent aun
fur et & mesure: les équipiers ont ainsi les informations en temps réel. Cétait primor-
dial, car chaque produit préparé correspond i un client précis, souligne Eric Bisson. Le préparateur sadapte i
une commande spécifique, un Big Mac sans cornichon, par exemple.» [...] Les sandwichs, une fois préparés,
sont centralisés prés du comptoir. Un écran sert de tableau de bord et indique la répartition en fonction des
commandes passées en salle, au «drive » ou destinées i la livraison 4 domicile. Une autre nouveauté est le ser-
vice i table. A lissue de sa commande, le client emporte avec lui une carte géolocalisée grice i des capteurs
disséminés dans le magasin. Il voit son repas arriver sans avoir 4 patienter dans la file d'attente.

F. Vairet, Les Echos, 27 novembre 2017.

DOC4" Le systeme d'information clients de Michel & Augustin

Chez Michel et Augustin, la régle est simple: il faut
répondre a tous les messages de maniére person-
nelle, en moins de 24 heures, quel que soit le canal
de communication. Les messages relatifs 4 la qua-
lité des produits regoivent, eux, un retour dans les
3 heures, 7 jours sur 7. Pour répondre aux clients,
les deux collaboratrices en charge de
la relation client, ainsi que Michel &
Augustin, ont accés depuis différents
terminaux (ordinateurs, smartphones,
laptops...) aux derniéres interactions
pour y répondre. Une grande partie des
canaux de communication sont pris en
charge par le CRM d’Easiware [outil
de GRC, gestion de la relation client]: e-mail, formu-
laire Web, Facebook, téléphone, courrier, et toutes les
informations sont conservées. Chaque mois, I'équipe
dédiée au CRM peut ainsi suivre des indicateurs clés,
comme le temps de traitement en fonction du type
de demandes.

Lune des derniéres remontées en date ? Les cookies au
ceeur fondant de la marque ont suscité de nombreux

sains.

Michel & Augustin,
marque alimentaire frangaise
haut de gamme et innovante,
propose des biscuits, yaourts
et desserts gourmands et

appels... car les douceurs étaient souvent émiettées i
Touverture du paquet. Premiére réaction, les équipes
répondent a tous les messages de fagon personnalisée.
En paralléle, le sujet est remonté en interne et finale-
ment... les packagings de ces biscuits ont été modifiés
pour éviter le désagrément. Aprés la modification des
packagings effectuée, l'ensemble des
clients qui avait soulevé le probléme a
regu un mail pour leur indiquer com-
ment a été considérée leur remarque.
Les mécontents ont également regu
le fameux cookie dans son nouveau
packaging ou un bon de réduction 2
valoir sur la gamme de produits des
deux acolytes. A chaque envoi, les adresses et les petits
mots dans les paquets sont écrits 4 la main. «On mul-
tiplie les intentions pour personnaliser au mieux ce
lien avec [nos] bons clients», assure Margaux Dauce,
patronne de la «boulangerie de quartier», nom donné
au service client pour insister sur la proximité volon-
taire avec sa clientéle.

1. Delvallée, LSA.

Airbnb utilise la tarification intelligente pour fixer
les prix de location

La tarification intelligente est un sujet fréquemment abordé
sur le Community Center, forum de Airbnb, car certains
hétes aimeraient en savoir plus sur le fonctionnement.
Pour déterminer la valeur locative d’un appartement,
Airbnb utilise un algorithme de tarification intelligente.
Celui-ci permet de conseiller un prix pour le logement
de I'héte. L'algorithme prend en compte plus de 70 para-
meétres, que ce soit la ville, la saison, le type de bien,
les transports, I'historique des commentaires... En plus
de tous ces facteurs pour déterminer le prix, 'algorithme
analyse aussi les images, le nombre de visiteurs chaque
jour sur I'annonce du logement en question et la durée
de leur visite !

L'accent est mis sur les technologies de personnalisation.
A chaque fois qu'un voyageur se connecte sur le site, Airbnb
en apprend un peu plus sur lui car I'algorithme repére
ses habitudes. Cela lui permet de faire correspondre le bon
logement avec le bon voyageur. C'est un peu ce que fait
Google sur son moteur de recherche.

Pour aller plus loin dans la personnalisation du service, les
€quipes d’Airbnb sondent et interrogent des hotes du monde

entier et gardent un ceil sur les sujets et commentaires.



MC DONALD’S MICHEL ET AUGUSTIN AIRBNB

Il. LES CONSEQUENCES DU NUMERIQUE SUR LE MANAGEMENT
A. DES STRUCTURES PLUS REACTIVES

‘ Vidéo - Passer son entretien d’embauche avec une intelligence artificielle
https://youtu.be/0ZeruXzACFM

5. Comment les logiciels d’embauche fonctionnent-ils ?

6. Qu’est-ce quiva étre analysé ?

7. Quels sont les avantages de cet outil numérique pour I’entreprise ?

8. Qu’est-ce que I'entreprise agile ? I’'entreprise en réseau ? Définitions, exemples, avantages,
inconvénients.


https://youtu.be/0ZeruXzACFM

9. Apreés avoir lu cet extrait d’article, surlignez les grands changements liés au numérique

Evolution numérique : les 4 impacts managériaux Julien Godefroy _

1 — Plus de distance avec nos équipes

Messenger, WhatsApp, Facetime, Skype, Facebook, Linkedin... communiquer avec ses collégues et son réseau
n’est plus un probléme depuis I'’évolution numérique. Les transports et la réservation d’un logement sont aussi de
plus en plus faciles a utiliser grace a internet.

Le télétravail va se développer, mais nous ne pourrons plus vérifier par notre présence si nos équipes travaillent
réellement. La confiance, déja importante a I'heure actuelle, le sera encore plus.

Attention, il nous faudra nous assurer que nos équipes ont tous les moyens de travailler a distance : ordinateur,
connexion internet, téléphone.

2 — Plus de liens avec nos équipes

Mais méme si le temps du travail a domicile (ou ailleurs) est venu, ce n’est pas pour autant qu’il y aura moins de
liens avec nos équipes.

L’évolution numérique a démultiplié les moyens de communication. Nous pouvons donc garder le contact trés
facilement. Il faudra maftriser ces applications pour avoir des contacts régulierement, et ceci de maniéere
individuelle et collective (par exemple avec la création de groupe WhatsApp).

De plus, les moyens de se déplacer n'ont jamais été aussi nombreux et la tendance se poursuit. Des trains
supersoniques, initiative lancée par Elon Musk, sont actuellement en test. Les distances pourront donc étre
parcourues de plus en plus rapidement. Grace a Airbnb, il n’a jamais été aussi facile de trouver un logement. Les
déplacements sont donc plus faciles a organiser et plus confortables. Il est donc facile de se voir régulierement.
Mais le plus important sera d’organiser des occasions de rencontres physiques.

3 — Des équipes plus compétentes

L’évolution numérique donne accés a chacun a presque toutes les connaissances disponibles.

Nos équipes vont apprendre a maitriser ces nouveaux apprentissages. Le chef ne pourra donc plus étre celui qui
sait tout et connait tout sur tout. Par contre, le leader sera celui qui saura accompagner ses équipes en leur
donnant du feedback (quelles compétences doit-on développer ?). Il saura aussi aider a trouver les meilleurs
moyens de les développer (quel sujet pour la formation ? Quelle méthode de formation ? Comment financer la
formation ? etc.).

4 — Des équipes plus responsables

Cet acces a la connaissance et aux formations permettra a nos équipes de mieux comprendre les enjeux de nos
entreprises. Parallélement, les réseaux sociaux donnent la possibilité a chacun de s’exprimer. Beaucoup
d’entreprises utilisent de maniére trés active un blog pour partager les savoirs et les avis.

Chacun sera donc en mesure (en raison de ses connaissances et parce qu’il aura acces a une plateforme
d’expression) de participer aux orientations de I'entreprise, mais aussi d’agir sur son quotidien. Naturellement, des
modes d’autogestion se développeront. https://reussir-son-management.com/

B. DE NOUVEAUX RISQUES LIES AU SI

PC de bureau, 'entreprise ouverte aux quatre vents
Lors d’un séminaire de formation destiné a des pro-

Machines de production : gare a la perte
de controle !

fessionnels de l'informatique, un consultant en sécu-
rité demande aux participants de lui confier leurs clés
USB. Résultat aprés controle: un tiers des clés conte-
naient des virus ! Port USB, prise firewire, wi-fi, Blue-
tooth... autant de portes d'entrée dans l'entreprise pour
les piratages, les intrusions ou les vols de données.

Portables et mobiles: menaces sur les données

La veille de son départ en vacances, le manager d’une
Caisse dépargne anglaise s’arréte dans un centre
commercial et se fait voler son ordinateur portable
sur le parking. Il ne signalera l'incident au service
informatique que trois semaines plus tard, 4 son
retour de vacances... Résultat: la Caisse d'épargne a
été condamnée a verser une amende de 2 millions
de dollars par le régulateur britannique des marchés
financiers. L'ordinateur contenait les données non
cryptées de plusieurs millions de personnes.

Tristement banal : une machine essentielle a la pro-
duction tombe en panne. Impossible de la relancer.
A l'origine de I'incident, la défaillance d'un logiciel.
[...] Le scénario est courant. Aux quatre coins de
l'entreprise, un nombre croissant de machines de
production ou d'outils de bureautique sont pilotés
par des logiciels.

Réseaux sociaux: danger d’intrusion

Le patron d'une entreprise annonce a la presse que
son développement passe par une solution innovante
bientét sur le marché. Il nen dira pas davantage. Pour
démontrer qu’il est possible d’accéder a ce secret par
le biais des réseaux sociaux, un spécialiste de la sécu-
rité fait la manip suivante: il recherche le nom d'un
ingénieur de l'entreprise, [...] il parvient a entrer sur
le réseau de I'ingénieur et accéde de proche en proche
a I'innovation encore secréte de lentreprise.

10. Quels sont les colts pour I'entreprise liés a ces risques ?


https://reussir-son-management.com/les-consequences-manageriales-de-la-revolution-numerique/#comments
https://reussir-son-management.com/les-consequences-manageriales-de-la-revolution-numerique/

