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RESUME

Notre travail vise a évaluer la performance du systeme d'information de la Société des
Industries Mécaniques et Accessoires ORSIM en utilisant le Modéle d'Evaluation
Fonctionnelle (MEF). Nous avons réalisé une étude qualitative, combinant des entretiens
avec le responsable de la DSI et des questionnaires proposes par ce modele, afin d'améliorer
la qualité des données et d'évaluer la performance du systéme d'information. Le modéle
appliqgué mettra en évidence les forces et les faiblesses de ce systéeme, avec des
recommandations pour améliorer ses performances. Les résultats obtenus ont montré que le
niveau de performance de la fonction du systéeme d'information répond de maniere
satisfaisante aux taches qui lui incombent. Avec une performance globale se rapprochant de
I'idéal selon les critéres du modele MEF, le systeme d'information de ORSIM est considéré

comme satisfaisant dans son ensemble.

Mots-clés : systéme d’information ; performance ; évaluation ; modéle d’évaluation

fonctionnelle.



ABSTRACT

Our work aims to evaluate the performance of the ORSIM Mechanical Industries and
Accessories Company’s information system using the Functional Evaluation Model (MEF).
We conducted a qualitative study, combining interviews with the head of the Information
Systems Department and questionnaires proposed by this model, to improve data quality and
assess the performance of the information system. The applied model will highlight the
strengths and weaknesses of this system, with recommendations for improving its
performance. The results obtained showed that the level of performance of the information
system satisfactorily meets its tasks. With an overall performance close to the ideal according
to the criteria of the MEF model, the ORSIM information system is considered satisfactory as

a whole.

Keywords: information system; performance; evaluation; functional evaluation model.
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INTRODUCTION



1. Contexte et intérét de I'étude
L'évolution vers une économie de l'information a renforcé les exigences du contexte actuel,
marqué par sa complexité, sa dynamique et son incertitude. Pour atteindre ses objectifs de
performance, une entreprise doit disposer d'un large éventail de ressources, incluant des
moyens financiers, humains et surtout des ressources informationnelles. Ainsi, afin de
maintenir durablement sa réactivité, sa flexibilité et sa proactivité (Bergeron et al., 2004), elle
met en place des systéemes d'information capables de générer a la fois des gains tangibles et
intangibles (Elidrissi & Elidrissi, 2010), et de fournir un soutien efficace dans la gestion
operationnelle et stratégique de ses activités (Regragui & Al Meriouh, 2017). Ces systémes
d'information (SI) subissent une mutation significative avec l'intégration des Technologies de

I'Information et de la Communication (Nwamen, 2006).

Le systéme d’information (SI) est ’ensemble des méthodes, techniques et outils pour la mise
en place et I’exploitation de la technologie informatique nécessaire aux utilisateurs et a la

stratégie de I’entreprise. (Autissier & Delaye, 2008)

Les systemes d'information (SI) jouent un réle crucial dans la gestion globale de I'entreprise.
IIs représentent I'outil incontournable pour centraliser, traiter et exploiter efficacement les

données, contribuant ainsi a la prise de décision et a la performance organisationnelle.

Assurer une gestion optimale du systéme d'information (SI) n'est pas possible sans évaluation
de ses performances. Cette évaluation est essentielle pour piloter efficacement une entreprise
et guider les décisions des dirigeants. C'est un sujet central dans la recherche sur les systemes
d'information, avec de nombreuses contributions abordant cette question sous des angles
variés (Autissier & Delaye, 2008). En effet, comprendre et évaluer la performance du
systeme d'information permet d'identifier ses forces et ses faiblesses, ainsi que d'élaborer des

stratégies d'amélioration adaptées.

Il existe diverses méthodes pour évaluer la performance, comme le Balanced Scorecard
(BSC), le Navigateur Skandia et le MEF.

Dans cette perspective, le modeéle d'évaluation fonctionnelle des systemes d'information
proposé par David Autissier prend toute son importance. Ce modéle offre une approche
structurée basée sur quatre axes d'évaluation : l'activité, la compétence, 'organisation et le
client. 1l permet de mesurer la performance des différentes fonctions de I'entreprise en tenant

compte de tous les facteurs pertinents liés a leur utilisation.



Ce modéle parcourt I'intégralité des aspects relatifs a l'utilisation d'un SI. A I'issue de cette

évaluation, les entreprises seront en mesure de piloter leur SI de maniere efficace.

2. Objectif
Notre étude vise a évaluer I'efficacité du systeme d'information de la Société des Industries
Mécaniques et Accessoires ORSIM en utilisant le Modeéle d'Evaluation Fonctionnelle (MEF).
Cette évaluation se basera sur l'utilisation de questionnaires afin de comparer la performance
actuelle avec un modeéle idéal, dans le but de mesurer I'efficacité du systeme et de formuler

des recommandations d'amélioration.

3. Problématique
La performance des différentes fonctions organisationnelles, y compris la fonction systéme
d'information, est souvent analysée a l'aide du Modeéle d'Evaluation Fonctionnelle (MEF).
Des études récentes, comme I'évaluation des compétences de la fonction Sl(yao, 2021), et
d'autres études se concentrent sur la satisfaction des clients internes envers les systemes
d'information(Yao, 2022). D'autres recherches ont aussi approfondi I'analyse de la fonction
systeme d'information(Autissier & Delaye, 2008), ainsi que de nombreuses autres fonctions
essentielles de I'entreprise telles que I'évaluation des performances de la fonction Ressources

Humaines(Autissier & Simonin, 2009).

Le modéle d'évaluation fonctionnelle (MEF) apparait comme une approche pertinente pour
évaluer la performance. Il met l'accent sur la satisfaction des clients, les compétences
requises, l'activité et la structure organisationnelle pour garantir un fonctionnement optimal

des systémes d'information.

Dans ce contexte, la question qui se pose : Quel serait l'apport du modele d'évaluation

fonctionnelle pour évaluer la performance du systéeme d'information d'ORSIM ?

Pour traiter notre problématique de maniére approfondie et exhaustive, il convient de la

décliner en sous-questions. Ces sous questions sont les suivantes :

Question 01 : Comment le modele d'évaluation fonctionnelle est-il utilisé pour évaluer la

performance des systemes d'information ?

Question 02 : quel est le niveau de performance de la fonction Systeme d'information de

ORSIM selon le modele d'évaluation fonctionnelle ?



Question 03 : Quelles sont les recommandations qui peuvent étre formulées pour améliorer la

performance de ce systeme ?

4. Méthode et Terrain de recherche
Pour répondre a ces questions, nous utiliserons le MEF, un modéle applicable a toutes les
fonctions de I’entreprise. Il permet d'évaluer le niveau de performance globale selon quatre
axes : l'axe activité, I'axe compétences, l'axe ressources et organisation, ainsi que l'axe
satisfaction client. Nous opterons pour une approche qualitative, en nous appuyant sur des

entretiens semi-directifs, ainsi que sur une analyse documentaire pour compléter notre étude.

5. Annonce du plan
Ce travail est composé de trois chapitres et se termine par une conclusion générale dans

laguelle nous présenterons la synthése de notre étude :

- Le premier chapitre traite de la revue de la littérature et du cadre conceptuel. Nous y
définissons les concepts clés liés a notre sujet tels que les systéemes d'information, la

performance et I'évaluation du SI, en mettant particulierement I'accent sur le MEF.

- Le deuxieme chapitre présente I'entreprise ORSIM, décrit notre démarche et notre modéle
d'étude ainsi que notre méthodologie de travail et de collecte de données. Nous justifions

également notre choix du modéle.

- Le troisieme et dernier chapitre est consacré a la présentation des résultats de notre étude et
a la discussion de ces résultats.

- Pour conclure notre travail, nous avons élaboré une synthése des résultats de notre étude et

formulé des recommandations pour d'éventuelles améliorations futures.



CHAPITRE | : CADRE THEORIQUE



Section 01 : Revue de littérature

Dans le domaine des systemes d'information, de nombreux chercheurs ont contribué¢ a
I'enrichissement des connaissances en fonction de leurs compétences spécifiques, ainsi qu'a
I'amélioration des performances organisationnelles et stratégiques.
Au cours de cette section, nous avons examiné les travaux existants sur notre sujet, ce qui a
conduit a la division de notre revue en cing parties distinctes. La premiere partie se concentre
sur I'évolution du systeme d'information, analysant ses différentes phases et son
développement au fil du temps. Ensuite, nous abordons I'impact du systeme d'information sur
la performance de l'entreprise. La troisieme partie explore I'évaluation du systéeme
d'information, tandis que la quatrieme partie présente les différents modeéles utilisés a cette

fin. Enfin, nous examinons les enjeux majeurs liés a I'évaluation du systéme d'information.

1. Evolution du systéme d’information

Les systemes d'information sont désormais omniprésents dans les organisations et jouent un
role clé dans les opérations, la gestion et les processus décisionnels a tous les niveaux.
(Kadry, 2014)

Afin de mieux comprendre le concept de systéme d’information, il est important de revenir
sur I’historique de la recherche sur les systémes d’information et de leur adoption au sein des
entreprises, de revoir plus en détail et de construire une revue de la littérature fiable et

détaillée.

La recherche dans le domaine des systemes d'information (SI) a véritablement pris son essor
aux Etats-Unis avec le lancement de la revue MISQ (Management Information Systems
Quarterly) en 1977, suivie par la création de la conférence ICIS (International Conference on
Information Systems) en 1980 (Mebbani & Gheribi, 2019).

Depuis les années 90, la réingénierie des systemes d'information numériques est une tendance
marquee. La méthode Merise, symbolisée par sa courbe du soleil, offre une analyse détaillée
de I'existant, mais elle est souvent critiquée pour sa complexité et son colt en temps. Ainsi,
de nouveaux standards comme UML et BPMn ont gagné en popularité, offrant des approches

plus flexibles et mieux adaptées a la reingénierie des processus metier (Salles et al., 2020).

Les systémes d’information ont rapidement évolué de simples outils informatiques a des

éléments stratégiques essentiels aux organisations prosperes. (Kadry, 2014)



Le domaine des systémes d'information (SI) s'est établi comme un champ de recherche a part
entiere, caractérisé par une approche pluridisciplinaire ou des chercheurs issus de diverses
disciplines ont apporté leurs perspectives variées. Les sciences sociales et de gestion se sont
approprié ce domaine en examinant les interactions organisationnelles des Sl, les processus
d'adoption technologique et I'appropriation par les utilisateurs. Simultanément, un axe majeur
de recherche, gu'elle soit anglophone ou francophone, s'est concentré sur I'évaluation de
I'impact des SI sur la performance des organisations, reflétant ainsi la richesse et la
transversalité de ce champ dynamique en pleine expansion (Mebbani & Gheribi, 2019).

Avec l'avénement des technologies numériques et les bouleversements qui en découlent dans
tous les domaines, (Verlaet, 2015) analyse son impact sur la société, dans les domaines
professionnel et privé. Elle discute de I'omniprésence des technologies de I'information et de
la communication et de leurs effets sur les interactions sociales et culturelles. L'auteure
propose le concept de "constructivisme numérique” pour concevoir des systemes

d'information adaptés aux utilisateurs et a leurs contextes.

Les études sur l'intelligence artificielle dans le domaine des systémes d'information ont connu
une croissance significative, en particulier entre 2019 et 2020. Cette tendance souligne une

forte hausse de l'intérét pour I'intégration de I'lA dans ce secteur (Collins et al., 2021).

Une recherche en cours : Antifragilité des systémes d'information. L'étude de Godé 2024
examine le concept d'antifragilité appliqué aux systémes d'information. Elle propose d'aller
au-dela de la simple résilience pour développer des systemes capables de se renforcer face
aux défis. La présente étude souligne l'importance d'une approche socio-technique dans la
conception des systemes électroniques. Elle propose un systéeme d'évaluation de la résilience
et de l'amélioration continue pour évaluer l'antifragilité et développer des systémes

d'information plus solides et adaptables.

Le systeme d'information (SI) simplifie la complexité du monde réel en filtrant et en



simplifiant les données, tout en faconnant également la réalité en intégrant un point de vue

cognitif et en portant un jugement sur celle-ci (Lorrain, 2006).

L'ensemble des articles étudiés montrent une évolution majeure des systemes d'information,
passant de la simple gestion de données a des systemes intégrant I'intelligence artificielle,
I'apprentissage automatique et des principes d'antifragilité. Cette transformation met en
évidence une tendance vers des systéemes d'information de plus en plus interactifs, adaptables
et axés sur I'amélioration des processus décisionnels. Il y a une transition progressive des
systemes d'information généeraux vers des systemes intelligents et résistants, capables de

s'ajuster aux besoins évolutifs des organisations.

2. Impact du systéme d’information sur la performance de I’entreprise

La question de l'influence du systeme d'information (SI) sur la performance de I'entreprise
revét une importance capitale dans le domaine de la gestion et de la technologie informatique.
Les sociétés réalisent des investissements considérables dans les technologies de
I'information afin d'optimiser leur efficacité opérationnelle, leur capacité a prendre des
décisions et leur competitivité mondiale. En réalité, les systemes d'information jouent un réle
essentiel dans la modification des procédures professionnelles, I'émergence de nouvelles

opportunités commerciales et la gestion des relations avec les clients.

L'importance du systéeme d'information dans une organisation réside dans sa capacité a
améliorer la qualité de l'information, a anticiper les difficultés et les dysfonctionnements de
I'entreprise et a contribuer a I'évaluation de celle-ci. (Noureddine & Azzemou, 2018)

Selon les travaux de Paliulis & Uturyté—Vrubliauskiené 2012, les systemes d'information ont
acquis une importance considérable au cours de la derniére décennie, en raison de leur mise

en place par un nombre croissant d'entreprises.

La corrélation entre le systéme d'information et la performance se traduit également par une
amélioration des performances financieres (réduction des dépenses, accroissement de la
rentabilité financiere) et commerciale (augmentation du chiffre d'affaires, réduction du délai
de livraison, accroissement de la production) (OUMAKHLOUF & KHERBACHI, 2019).

Les résultats les plus concluants indiquent que ce n'est pas l'investissement dans les systémes

d'information qui influence la performance des entreprises, mais plutot I'adéquation entre



Iinvestissement et le systeme d'information avec la stratégie adoptée qui influence la
performance (VERREAULT & RIVARD, 2003).

Généralement, le systeme d'information demeure essentiel dans chaque entreprise, peu
importe sa nature ou son domaine d'activité, en raison des conséquences qu'il a sur son
activité. La performance organisationnelle est liée au systéme d'information et représente un
élément clé de la stratégie, ce qui confirme les recherches précédentes menées sur cette
question. (OUMAKHLOUF & KHERBACH]I, 2019).

3. Evaluation du Sl
L'évaluation des Sl est un sujet majeur et complexe, soulevant des questions sur : pourquoi
évaluer, I'unité d'analyse, I'objet, le moment et qui doit évaluer. Elle est nécessaire pour

mesurer la contribution des Sl, mais difficile a réaliser(Michel & Cocula, 2014).

L'évaluation d'un systeme d'information est essentielle pour comprendre comment gérer et
utiliser au mieux les ressources qui lui sont associées. Sans cette compréhension, les
utilisateurs ou décideurs risquent de sous-estimer le budget nécessaire ou, a l'inverse, de
surestimer la contribution du systéme aux performances. L'évaluation met en lumiére
d'éventuelles faiblesses a prendre en compte pour des améliorations. Elle répond donc
initialement a un besoin de mesurer I'efficacité et la création de valeur du systeme, ainsi que

d'améliorer ses performances (Michel, 2011).

Dans le cadre d'une évaluation approfondie des systemes d'information, la compétence et
I'expertise des équipes occupent une place prépondérante. C'est I'objet central de I'étude
menée par Yao en 2021 qui se concentre sur les compétences requises au sein des services de
systemes d'information des organisations. Cette recherche met en exergue I'importance des
compétences techniques, comportementales et de métier spécifique a ce domaine. A l'aide
d'un questionnaire, les auteurs procédent a I'évaluation de ces compétences et démontrent leur
réle déterminant pour assurer I'efficacité et I'efficience des systémes d'information au sein des
organisations. Leurs travaux mettent en lumiére le fait que ces compétences particulieres sont

indispensables au bon fonctionnement de la fonction SI.

Pour évaluer la performance d'un systeme d'information, un élément clé est d'analyser la
satisfaction des utilisateurs. L'étude menée par Kalankesh et al. 2020 se penche sur les
facteurs influengant la satisfaction des utilisateurs de SI. En explorant la littérature de 1990 a

2016, les auteurs identifient sept dimensions clés : qualité de l'information, qualité du



systéeme, support du fournisseur, utilisation du systeme, utilité percue, caractéristiques de
l'utilisateur et structure organisationnelle. Ils concluent que considérer ces facteurs lors du
développement, de la conception, de la mise en place ou de l'achat de SI peut augmenter la
satisfaction des utilisateurs.

En revanche, Marcal de Oliveira et al. 2012 abordent les limites. Et les contraintes inhérentes
a l'évaluation des systémes d'information (Sl). Ils mettent en lumiere la complexité de cette
tache, qui requiert d'évaluer différents aspects des Sl tels que les processus, les artefacts, les
données et les interfaces homme-machine. Ils exposent les divers défis associés a chaque

dimension, illustrant la difficulté globale de I'évaluation des SI.

Diverses études dans différents domaines ont montré que l'adaptation des modéles
d'évaluation des systemes d'information aux besoins spécifiques d'une organisation est une
approche importante. Cette approche personnalisée permet une compréhension plus
approfondie et une utilisation plus efficace des systémes d'information, en tenant compte des

caractéristiques culturelles, organisationnelles et départementales.

Les travaux de Youcef Mebbani dans le secteur agroalimentaire et ceux de Myriam
Noureddine et Rabia Azzemou dans le milieu hospitalier, illustrent I'importance de
I'adaptation des modeéles d'évaluation des systéemes d'information (SI) pour répondre aux

besoins spécifiques des organisations.

Dans son analyse des petites et moyennes entreprises agroalimentaires en Algérie,
MEBBANI 2023 se concentre sur la maniére dont les systéemes d'information (SI) sont
appropriés et comment cela influence la performance percue, évaluée par la satisfaction des
utilisateurs. L'analyse met en évidence I'importance de la formation et de I'apprentissage pour
une adoption efficace des systémes d'information. Mebbani opte pour une approche
qualitative afin de mieux évaluer les consequences de I'implémentation du systéme

d'information et les impacts des TIC sur la performance de I'organisation.

D'autre part, I'étude de Noureddine & Azzemou 2018 se concentre sur le développement et
I'implantation d'un systéme d'information dédié a la performance des services hospitaliers. A
travers une application dans un service de stomatologie algérien, elle illustre I'efficacité d'une
modélisation des systémes complexes. Les auteurs montrent comment la modélisation, la

simulation et I'analyse de données contribuent a une meilleure gestion et optimisation des
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ressources hospitaliéres, soulignant I'importance d'un systeme d'information adapté aux

particularités du secteur hospitalier.

Ces études mettent en lumiére la pertinence de I'adaptation des modéles d'évaluation des Sl
en fonction des particularités culturelles, organisationnelles et sectorielles. Elles montrent que
I'évaluation des Sl ne peut étre standardisée mais doit étre ajustée pour refléter les besoins
specifiques et les conditions uniques de chaque organisation ou secteur.

4. Modeles d’évaluation du si

La recherche sur I'évaluation des systémes d'information se distingue par une abondance de
méthodes et de modeéles. Cette variété pose aux chercheurs la question : quel modele choisir ?
Quelle théorie appliquer ? Quelles variables et quelles relations sont les plus pertinentes ? Ce
large éventail de possibilités enrichit le champ d'étude tout en représentant un défi pour la

sélection des approches les plus adaptées (Michel, 2011).

L'évaluation du succes des systemes d'information est un domaine crucial dans la gestion et la
technologie de I'information, ayant recu une attention notable dans la littérature récente. Cette
importance est soulignée par les contributions de chercheurs tels que Varajdo et al en 2022,
Sylvie en 2011, Lu, Hsin-Ke et al en 2012 ainsi que Nguyen et al en 2015. Leur travail met
en lumiére la diversité des approches et des méthodologies nécessaires pour une évaluation

complete et efficace des systemes d'information dans divers contextes organisationnels.

Varajao et al. 2022 présente une revue de littérature approfondie sur les modeles et méthodes
d'évaluation de la réussite des projets de systemes d'information. Il identifie une variété de
modeles et de méthodes utilisés dans ce domaine, en soulignant leurs techniques sous-
jacentes, leurs avantages, leurs limitations, et le contexte de leur application. Plusieurs
modeles font appel a des techniques comme I'analyse des réseaux de croyance profonds
(DBN), I'analyse en composantes principales (PCA), ou des approches basées sur I'évaluation
subjective.  Parmi les modeles et méthodes abordés pour mesurer différents aspects de la
performance des projets Sl, on retrouve I'Analyse Enveloppante des Données (DEA), le
Balanced Scorecard (BSC) et le Fuzzy Analytical Network Processing (FANP).

Parallélement, Dans le deuxiéme chapitre de leur thése, Sylvie 2011 se concentrent sur les
principaux modeles théoriques d'évaluation des systéemes d'information (SI), en mettant
I'accent sur quatre approches principales. Celles-ci incluent I'évaluation du succes percu des

SI, I'accent mis sur la variable d'utilisation, la considération de la satisfaction comme variable
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dépendante, et I'évaluation de la performance du Sl a travers les dimensions du Balanced
ScoreCard. De plus Il accorde une attention particuliere aux modeles de DeLone et McLean,
en soulignant leur fondement conceptuel, leur richesse d'interprétation et leur capacité
explicative, tout en reconnaissant les critiques concernant la répétition de la littérature

existante.

Lu, Hsin-Ke et al. 2012 ont également entrepris une étude approfondie, visant a examiner et
analyser les théories existantes sur I'évaluation des systemes d'information/technologie
(IS/T). Cette recherche classe les théories d'évaluation des IS/T les plus populaires en cing
courants : la satisfaction des utilisateurs, l'intention comportementale, la structuration, la

diffusion de I'innovation, et I'adéquation entre la tache et la technologie.

En complément, I'article de Nguyen et al. 2015 offres une perspective globale sur le succes
des Sl, en explorant les fondements théoriques et méthodologiques utilisés pour mesurer ce
succes. Les auteurs explorent les différents modeles d'évaluation du succés des Sl, en
particulier celui développé par DelLone et McLean, analysant leur évolution et leur
application dans diverses études. Ils insistent sur l'importance des approches

multidimensionnelles dans I'évaluation du succés des SI.

Plusieurs études demontrent I'efficacité et la flexibilité du modele de Delone et McLean dans
I'évaluation des systemes d'information. Une telle étude, conduite par Baraka et al. 2015, s'est
intéressée aux performances des systemes d'information dans les centres d'appels. Ils ont
introduit une technique d'évaluation a deux niveaux baseés sur les modéles de Delone et
Mclean (1992) et de Design Reality Gap de Heeks (2002). L'étude, réalisée dans quatre
centres d'appels en Egypte, a utilisé divers indicateurs pour évaluer de maniére systématique
leur performance. Les résultats mettent en évidence la nécessité d'utiliser des modéles de

systemes d'information pour évaluer des systemes complexes tels que les centres d'appels.

D'autre part, dans une approche similaire, mais dans un contexte différent, Michel & Cocula
2014 ont adapté le modele ISSM de Delone et McLean au domaine bancaire, en se focalisant
sur les systéemes d'information bancaires utilisés par les chargés d'affaires et les directeurs
d'agence. Leur modele ajusté examine la qualité de I'information, du systéme et du service et
leur impact sur l'utilisation, la satisfaction et les bénéfices nets. La validation de cette

adaptation a été réalisée a travers des méthodes de recherche qualitatives et quantitatives,
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mettant en évidence l'importance d'une adaptation contextuelle des modeles d'évaluation des

systéemes d'information

Dans leur étude, Varajao et al. 2022 analysent les différentes méthodologies utilisées pour
évaluer le succés des projets de systéemes d'information. Leur revue souligne la variété des
approches existantes, tout en mettant en évidence la nécessité d'explorer des modeles et des
méthodes provenant d'autres disciplines. lls constatent que la majorité des modéles et des
méthodes recensés dans la littérature sont purement théoriques, avec une application pratique
limitée. Cette observation contraste avec I'enquéte exploratoire menée par Pereira et al. 2022
auprés de gestionnaires de projets Sl expérimentés, qui révele un manque d'évaluation
formelle du succes des projets sur le terrain. Les deux études mettent ainsi en lumiére un
décalage entre la théorie et la pratique dans I'évaluation du succes des projets Sl. Ce constat
renforce l'importance d'une évaluation structurée pour permettre Il'apprentissage, le

développement et I'amélioration continue des pratiques dans ce domaine.

Des études utilisant le modele d'évaluation fonctionnelle (MEF) ont été menées pour évaluer
les systemes d'information (SI). Dans son étude sur « I'évaluation de la satisfaction des clients
internes des systémes d'information : cas de la Cote d'lvoire » réalisée par Yao 2022, elle a
employé le MEF pour évaluer la satisfaction des utilisateurs internes des Sl, offrant ainsi des
recommandations aux décideurs pour améliorer les Sl et atteindre les objectifs stratégiques.
Une autre étude menée par les mémes auteurs Yao 2021, intitulée Evaluation des
compétences de la fonction systeme d'information, a évalué les compétences des équipes Sl
selon le MEF, permettant d'identifier les compétences nécessaires pour un fonctionnement
optimal des Sl. Ces deux approches combinées offrent une vision holistique pour optimiser la

performance des Sl et répondre efficacement aux besoins des utilisateurs.
5.Les enjeux d’évaluation du systéme d’information

Comme mentionné précédemment, I'évaluation des systéemes d'information (SI) joue un réle
important dans les organisations modernes qui évoluent dans un environnement
technologique en rapide mutation. La capacité a mesurer et a comprendre la performance des
Sl est essentielle pour les entreprises désireuses d'améliorer leurs opérations et de renforcer
leur prise de décision stratégique. Une évaluation détaillée des Sl est indispensable non
seulement pour aligner ces systémes sur les objectifs de I'organisation, mais aussi pour

reperer les zones nécessitant amélioration ou innovation. Cependant, cette tache s'avere
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complexe et implique de relever de multiples defis et considérations spécifiques, que nous

allons examiner plus en détail dans les sections a venir.

L'évaluation des systemes d'information (SI) est une tache ardue qui fait face a de nombreux
défis selon I'étude de Baudet Cédric, 2020. La nature complexe des impacts des SlI, a la fois
tangibles et intangibles, rend difficile leur qualification et leur mesure. De plus, il n'existe pas
de consensus clair sur les critéres et les méthodes d'évaluation a privilégier, les modéles
théoriques étant peu utilisés dans la pratique. Les attentes variées des différentes parties
prenantes et la perception de subjectivité des évaluations ajoutent a la complexité. Enfin, les

recommandations issues des évaluations peinent a étre mises en ceuvre.

Malgré ces limites importantes, I'étude souligne que I'évaluation des SI demeure cruciale pour
plusieurs raisons. Elle permet de mesurer et de contréler leur performance, en plus de justifier
stratégiquement les investissements auprés des départements Sl. L'évaluation rend visible la
contribution des Sl a la creation de valeur organisationnelle. Elle favorise également
I'apprentissage et la réduction des incertitudes au sein des organisations. Ainsi, bien que
complexe, I'évaluation de I'efficacité des Sl apparait essentielle pour en tirer les bénéfices

opérationnels et stratégiques attendus.

Dans le méme contexte, Marcal de Oliveira et al. (2012) ont mené une étude pour identifier
les limites et les difficultés dans I'évaluation des différents composants des systémes

d'information.

L'évaluation des processus est confrontée a la multiplicité des mesures, a la difficulté de
collecter et d'interpréter ces mesures, aux colts élevés d'une évaluation exhaustive ainsi qu'a
la complexité d'anticiper les impacts des modifications. Les dimensions de qualité étant
interdépendantes, les choix de modélisation influencent les résultats.

Pour les artefacts, définir des protocoles expérimentaux rigoureux est ardu, la disponibilité

des professionnels pour les évaluations est limitée et I'interprétation des mesures pose defi.

L'évaluation des interfaces homme-machine peine a prendre en compte les spécificités
organisationnelles, a évaluer les systémes adaptatifs, manque d'outils adaptés et souffre de

I'absence de modeéles et de profils utilisateurs unifies.
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Enfin, pour les données, le grand nombre de mesures disponibles, la difficulté d'associer des
seuils, les résultats souvent incomplets ou approximatifs et la complexité d'interprétation des

résultats constituent des obstacles majeurs.

L'adoption réussie des Sl dans les organisations est entravée par de nombreux obstacles liés
aux facteurs individuels des utilisateurs, comme I'4ge avancé, la surcharge de travail et le
manque de motivation, ainsi que leur résistance naturelle au changement causée par la peur
de perdre en compétences, pouvoir ou prestige. Les défis organisationnels, tels que les
modifications des processus, I'inadéquation entre les technologies et les besoins, le manque
de soutien managérial, une communication insuffisante et une gestion déficiente du
changement, représentent également des freins importants. Enfin, les problémes techniques,
allant des interfaces peu conviviales aux défaillances systéme, en passant par un mangue de
formations et une préparation insatisfaisante, viennent exacerber les difficultés d'adoption des
Sl au sein des entreprises (HASSANI et al., 2016).

Dans son étude, Baudet Cédric, 2020 met en exergue les enjeux spécifiques de I'évaluation
des systemes d'information (SI) tels que percus par les communautés des chercheurs et des
praticiens. Les chercheurs se concentrent sur des enjeux tels que la justification des
investissements et la contribution des Sl a la création de valeur, ainsi que sur I'analyse de leur
impact sur les objectifs stratégiques et leur potentiel stratégique. lls visent également a
évaluer les gains en termes de qualité de I'information et d'amélioration des performances
dans les taches. Par contre, pour les praticiens, les enjeux de I'évaluation des Sl sont orientés
vers la Vérification de I'état actuel et souhaité des systéemes, la justification des
investissements dans les Sl et la détermination de l'adéquation des Sl avec les besoins

métiers, ainsi que leur capacité a générer des bénéfices pour les activités.

Selon Varajao et al. 2022 Les modeles d'évaluation des projets Sl souffrent de plusieurs
lacunes majeures qui limitent leur fiabilité et leur applicabilité. Celles-ci incluent un manque
de preuves empiriques démontrant leur réelle efficacité, des risques d'imprécisions et de biais
lies aux perceptions subjectives, une grande sensibilité aux données saisies, ainsi que la
négligence de certains aspects cruciaux comme les parties prenantes. De plus, ces modeéles
peinent a s'appliquer a tous les types de projets en cours et ont été testés sur des échantillons
restreints. Ces limitations significatives soulignent le besoin continu d'efforts de recherche et

de développement pour améliorer ces modeles d'évaluation
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En effet, les enjeux majeurs résident dans la mesure complexe des impacts des Sl, les
difficultés d'adoption liées a des facteurs tels que la résistance au changement et les lacunes
en matiére de formation, ainsi que les contraintes des modéles d'évaluation actuels. Par
conséquent, une évaluation efficace des Sl nécessite un équilibre entre la reconnaissance de
leur valeur stratégique et opérationnelle et la gestion des défis tels que I'harmonisation avec

les besoins organisationnels et la coordination interne.

Section 2 : Cadre conceptuel

Dans cette section, nous aborderons tous les aspects liés au systeme d'information, a la
performance et a I'évaluation de cette performance, ainsi qu'au modéle d'évaluation
fonctionnel.

1 Systéeme d’information

1.1 Définition du Systeme d’information.

Le concept de systeme d'information est composé de deux termes clés : systeme et

information.

o Systeme : ensemble d'éléments en interaction dynamique, organisés en
fonction d'un but. (Joél De Rosnay, 1975)

o L'information, « l'ensemble des données collectées, enregistrées, classees,
organisées pour avoir une signification dans un cadre déterminé, c'est-a-dire que
I'information prend une signification et une valeur propre au contactant et a I'instant
» (Simonnot, 2004).

Le systeme d'information est un ensemble de dispositifs informatiques et organisationnels qui
ont Pour objectif de gérer la circulation et le traitement de données dans une organisation
(Yves Chevalier, 2015).

« Un systéme d'information est un ensemble de processus formels de saisie, de traitement, de
stockage et de communication, basés sur des outils technologiques, qui fournissent un support
aux processus transactionnels et décisionnels, ainsi qu'aux processus de communication
actionnés par des acteurs organisationnels, individus ou groupes d'individus, dans une ou

dans plusieurs organisations » (Hajer Kéfi et al., 2004).
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Un systeme d'information est un ensemble de personnes, de procédures et de ressources qui
recueillent I'information, la transforment et la distribuent au sein d'une organisation (O'Brien
etal., 1995).

Un systeme d'information est un ensemble organisé de ressources : matériel, logiciel,
personnel Données, procédures... permettant d'acquérir, de traiter, de stocker des
informations sous forme de (données, textes, images, sons...) dans et entre des organisations

(Reix, 2011).

Un systéeme d'information est un ensemble d'activités qui saisissent, stockent, transforment et
diffusent des données sous un ensemble de contraintes appelé I'environnement du systéme.
Des inputs (données) sont émis par une ou plusieurs sources et traités par le systeme, lequel
utilise aussi des données entreposées préalablement. Les résultats du traitement (outputs) sont
transmis & une ou plusieurs destinations ou mettent a jour des données entreposées. Pour sa
réalisation, un systeme d'information utilisera des technologies de l'information plus ou
moins sophistiquées pouvant aller de la simple calculatrice dans le cas de systemes tres peu
sophistiqués jusqu'a des réseaux d'ordinateurs extrémement puissants, utilisant des interfaces
de type multimédia (Rivard & Talbot, 1998).

En combinant ces différentes définitions, nous pouvons conclure qu'un systeme d'information
est un ensemble organisé de dispositifs informatiques, de processus formels, de ressources
humaines et matérielles et de procédures qui interagissent pour acquérir, traiter, stocker et
distribuer des informations. Au sein et entre les organisations. Il est congu pour soutenir les
processus transactionnels et décisionnels ainsi que les communications en utilisant des
technologies de l'information adaptées a son environnement, depuis les outils simples

jusqu'aux réseaux complexes.

1.2Typologie du si

Le systeme d'information couvre trois grands domaines, qui Sse sont historiqguement
développés les uns apres les autres (on s'est d'abord préoccupé de I'automatisation des taches
opérationnelles, puis de l'aide a la décision et enfin dans la derniere décennie de la
communication), mais qui continuent tous encore aujourd'hui & évoluer de fagon significative
(Delmond et al., 2008).
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. Automatisation des taches opérationnelles :

L'automatisation des taches opérationnelles répétitives telles que la comptabilité et le suivi
des commandes, constitue un domaine d'intérét majeur pour les systemes d'information des
entreprises. Bientdt, des applications sont apparues visant a améliorer les fonctionnalités
d'activités telles que la gestion des stocks et I'organisation de la production. A la fin des
annees 1990 et au début des années 2000, de nombreuses entreprises se sont concentrées sur
I'amélioration des processus métier, allant au-dela de I'automatisation des fonctions existantes
ou de la fourniture d'informations pour profiter des opportunités offertes par la technologie
pour repenser leurs processus. C'est dans ce contexte que les systemes ERP (Enterprise
Resource Planning) ont connu un grand succes, permettant aux entreprises de coordonner,

d'optimiser et de rationaliser horizontalement leurs processus.
o Aide a la décision :

Les premiers systemes d'aide a la décision sont apparus dans les années 1960, mais les
résultats ont été décevants. Cependant, ces systémes ont fait des progrés considérables,
notamment dans les domaines du marketing (aide a I'analyse et a la segmentation des clients)
et du contréle de gestion (construction de tableaux de bord pour suivre les performances des

campagnes et « aide au pilotage »).
o Communication et réseau :

Enfin, les quinze derniéres années ont été une décennie de croissance explosive des
communications et des réseaux, avec notamment la désillusion de « I'économie des réseaux »,
mais aussi une évolution profonde des systémes d'information des entreprises : réseaux
d'échanges avec les clients et les fournisseurs, évolution d'Internet, les services se
développent. La mondialisation économique et l'internationalisation des entreprises ont
également conduit les grandes entreprises a déployer des systemes d'information dans les
filiales ; c'est aujourd’hui un enjeu extrémement important pour de nombreuses directions

informatiques.

Tableau 1 : Typologie des systemes d'information des entreprises

Role du systeme Exemple d’application

d’information
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Systéme d’information

opérationnel

Systéme d’information d’aide a

la décision

Systeme d’information de

communication

Collecter, mémoriser, traiter les
données nécessaires a la

conduite de 1’activité

Automatiser, fluidifier et

optimiser les processus

Fournir des indicateurs

pertinents sur 1’activité
Connaitre les clients, offrir des
outils d’analyse et de

simulation

Gérer la connaissance

Communigquer les informations

en interne.

Echanger avec les partenaires

(clients, fournisseurs).

Gérer des systémes

d’information

19

Achats, stocks, logistique
Gestion de production,

Comptabilité générale et

analytique.

Gestion des commandes, suivi

des ventes.

Paie et gestion des ressources
humaines
Budget, tableau de bord des
activités, reporting.

Analyse du profil client ;
datamining, logiciels experts
(scoring) et statistiques
(segmentation).

Bases de données de
connaissances, communautés
virtuelles
Messagerie, Réseau d’échange
interne (workflow, intranat,
groupware, portails
d’entreprise, gestion de la

connaissance).

Echanges normalises (EDI) ;
réseaux d’échanges avec les
clients et les fournisseurs
(supply chain, extranet,
plateformes de commerce

électronique), site web.

Systémes opérationnels



distribués, disponibles 7j/ 7,
24h [ 24 ou systemes de haute
disponibilité.

Source : Elaboré par nous-méme d’apres (Delmond et al., 2008)

2 Performance du systéme d’information

2.1 Définition de la performance

Le concept de performance est complexe, avec de nombreuses définitions proposées
par divers auteurs, chacune reflétant les diverses dimensions de ce concept fondamental.
Cette pluralité de perspectives enrichit notre compréhension globale de la performance
organisationnelle, en offrant des éclairages variés sur les criteres d'évaluation et les objectifs

visés. Le tableau qui suit examine les différentes définitions de la performance proposées par

divers auteurs

Lorino, (1997)

Tchankam, (2000)

Lebas, (1995)

Bourguignon, (1995).

Tableau 2:Divers Définitions de la performance

« Est performance dans ’entreprise, tout ce qui, et
seulement ce qui, contribue a atteindre les objectifs
stratégiques ». Sa définition met I'accent sur
I'importance de lier étroitement la performance aux
objectifs stratégiques de I'organisation.

Selon lui, une entreprise est considérée comme
performante lorsque ses résultats et sa compétitivité
surpassent ceux de ses concurrents a la fois sur le
court, le moyen et le long terme.

Une entreprise est qualifiée de performante
lorsqu'elle surpasse ses concurrents sur le moyen
terme, idéalement en excellant sur tous les aspects
qui définissent la performance. De plus, Lebas
souligne que la performance organisationnelle peut
étre envisagée comme le rapport entre la production
de valeur et la consommation de ressources.

I examine le concept de performance en identifiant

trois sens linguistiques :
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Azan, (2007)

Bessir,(1999)

- La performance en tant que représentation du
succes
- La performance en tant que résultat de I'action
- La performance en tant qu'action ou processus
Il a formulé une définition de la performance dans le
domaine des sciences de gestion : « La performance
désigne la réalisation des objectifs organisationnels,
quelles que soient la nature et la variété de ces
objectifs. Cette réalisation peut se comprendre au
sens strict (résultat, aboutissement) ou au sens large
du processus qui mene au résultat (action). La
performance est multidimensionnelle, a I'image des
buts organisationnels ; elle est subjective et dépend
des référents choisis (buts, cibles). » (Bourguignon,
2000) L’approche de Bourguignon met en évidence
la complexité du concept de performance, en
soulignant ses multiples dimensions liées aux succes,
aux résultats et aux processus d'action.

Selon lui, la notion de performance est
essentiellement réduite a I'idée de
développement. En d'autres termes, pour lui, la
performance d'une entité ou d'une organisation
est étroitement liée a son processus de
développement et a sa capacité a progresser et a
s'améliorer.

Bessir met en évidence quatre points de
convergence pour éclairer la compréhension de
la performance en dépit de son caractere
ambigu. La performance est liée a I'évaluation,
multidimensionnelle, associée a la cohérence et
a la pertinence, et percue de maniére subjective

selon les perspectives des acteurs impliqués.

Source : Elaboré par nous-méme d’aprés (EL AJAJE & EL MEZIANE, 2023)
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2.2 Définition de la Performance du SI

Un systeme d'information est considéeré performant lorsqu'il permet a I'entreprise d'exercer

efficacement son métier. La performance peut se décliner en deux formes :

> La performance quantitative : c'est la performance économique ou financiére.
Les directeurs des Systemes d'Information (DSI) évaluent la performance d'un Sl par
sa capacité a reduire les colts, tels que les colts de maintenance applicative et
d'exploitation. Elle est mesurée a travers divers indicateurs tels que le taux de service,
le taux de bug ou la qualité de la production. Le retour sur investissement (ROI) peut
également étre considéré comme une forme de performance économique, bien qu'il
soit généralement évalué en amont du projet pour convaincre les directions générales.
Il est rarement suivi pendant ou apres le déploiement du projet.

> La performance qualitative : cette forme de performance repose sur des
éléments non financiers tout aussi importants. Elle se manifeste souvent de maniere
informelle et dépend des pratiques managériales de la DSI et de sa relation avec les

directions métiers telles que :

— La qualité des processus métiers : une bonne définition des processus métiers permet a la
DSI de bien cerner les besoins en termes d'applications a développer ou a acquérir et de

répondre efficacement aux besoins métiers.

— L'expression des besoins : cette phase de la conduite de projet est cruciale, bien que souvent
négligée par les directions des Sl. Elle constitue pourtant une étape clé du projet.

— L'analyse post-projet : la performance ne se limite pas a la livraison des projets dans les
délais. Il est également crucial d'étre a I'écoute des directions métiers apres la livraison et
méme apres la phase d'accompagnement du changement. De nombreux projets ont été livrés
a temps, mais n'ont pas été utilisés par la suite, soit parce qu'ils étaient peu conviviaux, soit

parce qu'ils ne répondaient pas aux besoins des utilisateurs finaux.

La Direction des Systemes d'Information (DSI) cherche constamment a améliorer sa
performance, que ce soit en interne en réduisant ses codts et/ou en externe en garantissant la
qualité de ses livrables vis-a-vis des directions métiers. Bien que la performance soit un

concept complexe et contextuel selon la littérature, elle est généralement définie sur le plan
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opérationnel par la réalisation des objectifs fixés avec les ressources disponibles, c'est-a-dire

en termes d'efficacité et d'efficience.

L'objectif principal du systeme d'information est de s'aligner avec les objectifs de I'entreprise.
Ces objectifs varient en fonction de la nature et de la taille du projet, ainsi que de I'histoire et
du contexte de I'entreprise. Par conséquent, la DSI vise a étre performante dans son domaine
métier, a soutenir les activités de I'entreprise en automatisant les processus métiers et a

proposer de nouveaux services a ses clients (MISSAQUI, 2009).

2.3L’opérationnalisation des indicateurs de performance du si

Afin d’obtenir des mesures significatives des performances du SI, il est nécessaire de vérifier
que I’instrument utilisé :

— Fiable : mesures précises

— Pertinent : il mesure ce qu’il est censé mesurer

Etant donné que les indicateurs définis sont tres divers et que les définitions des parameétres
retenues sont également tres variables, nous ne présentons ici que quelques exemples
opérationnaliseés sélectionnés parmi les mesures les plus couramment utilisées, en distinguant
d'une part la mesure des déterminants fondamentaux, et d'autre part Mesure des déterminants
fondamentaux de la distinction. En revanche, la structure intermédiaire

A. Mesure des déterminants du succes :

- Qualité de I’'information : Cette mesure est évaluée au moyen de questionnaires sur
des échelles de Likert, qui évaluent la qualité intrinséque, contextuelle,

représentationnelle et I'accessibilité de I'information.

- Qualité du systéme : Pour évaluer cette qualité, on se base sur des parametres
ergonomiques tels que la facilité d'apprentissage, la convivialité de I'interface et le temps
de réponse, ainsi que sur des caractéristiques de fiabilité et de sécurité.

- Qualité de service : Inspirée du concept de qualitée de service en marketing, cette
mesure se base sur cing dimensions principales : aspect physique, fiabilité, reéactivite,
accueil et empathie. Chaque dimension est évaluée par comparaison entre attentes et

réalisations a l'aide d'un questionnaire comprenant 22 items.

B. Mesure des construits intermédiaires :
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- Mesure de la satisfaction des utilisateurs : Des questionnaires sont utilisés pour
évaluer la satisfaction des utilisateurs aprés la mise en ceuvre d'un nouveau systéme
d'information. 1ls utilisent des échelles de Likert pour évaluer la perception des
utilisateurs sur différents aspects, y compris la qualité de I'information et du systéme.

- Mesure de l'utilisabilité : Des questionnaires sont également utilisés pour évaluer
l'utilisabilité des sites Web. Ils évaluent des aspects tels que la vitesse de chargement, la
qualité de la navigation, l'interaction avec le contenu, la réactivité du systeme, et la

qualité du contenu informationnel (Reix, 2011).

3. Evaluation du systéme d’information

3.1 L'évaluation du SI : une nécessité difficile a mettre en ceuvre

L'évaluation des systemes d'information (SI), bien que difficile et complexe, est essentielle.
Avant d'entreprendre une recherche théorique ou empirique dans ce domaine, les chercheurs
doivent répondre a certaines questions fondamentales, comme le soulignent HIRSCHHEIM
& SMITHSON 1999.

Pourquoi évaluer ? L'évaluation des Sl est nécessaire pour justifier les investissements en
montrant leur contribution a la création de valeur. De plus, elle peut répondre a des besoins

organisationnels, politiques ou sociaux.

Quelle est 1’'unité d’analyse ? Le chercheur doit choisir le niveau d'analyse parmi cing
possibles : macro, sectoriel, organisationnel, application et parties prenantes. Ce choix

dépend du contexte, du domaine d'étude et des objectifs de I'évaluation.

Que faut-il évaluer ? 1l est crucial de définir précisément ce qui doit étre évalué, que ce soit
un investissement, un projet, une implémentation ou le SI dans sa globalité. Cette décision
impacte la richesse du modeéle d'évaluation et la prise en compte d'éléments intangibles et du

contexte organisationnel.

Quand doit-on évalue ? L'évaluation peut étre statique ou longitudinale pour comprendre les
changements organisationnels sur le long terme. Elle peut également étre ex ante
(justification des investissements futurs) ou ex post (démonstration de la contribution des SI)

par rapport a I'implémentation des SI.

Qui doit evaluer ? Les acteurs impliqués dans [I'évaluation des SI comprennent les

concepteurs/développeurs, les décideurs, les utilisateurs, des entités externes, les cadres du
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département Sl et diverses parties prenantes. La perspective des utilisateurs est souvent

privilégiée dans les approches d'évaluation multidimensionnelles des SI.

3.2Les modeles d’évaluation des SI

3.2.1Les modeles processuels

e Les modéles de Delone et McLean
Le modele initial de Delone et McLean (1992)

DeLone & McLean 1992 ont réalisé une revue de la littérature couvrant la période 1981-
1987, incluant 180 articles portant sur I'évaluation des systemes d'information (SI). Ils ont
constaté qu'un nombre important d'études se concentraient sur l'identification des variables
contribuant au succes des Sl, mais que ces recherches ne fournissaient pas de réponse claire.
En réponse a cela, Delone et McLean ont défini le concept de "la réussite des SI" et ont
proposé un modéle multidimensionnel basé sur un ensemble de variables ayant un impact sur

le succes des SI.

Figure 1:Modéle d’évaluation des SI

Qualiteé
e i Utilisation
systéeme du
systéme
Impacts Impacts
individuels organisationnels
Qualité Satisfaction
des
Pe utilisateurs
l'information

Source : (DeLone & McLean, 1992)

On reconnait largement le modele de DeLone & McLean 1992 comme un cadre solide pour
évaluer la réussite des systemes d'information. Ce modele établit une structure temporelle

(processuelle) et causale des variables, ou la qualité du service et de I'information impacte
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I'utilisation du systeme d'information et la satisfaction des utilisateurs, ce qui a un impact sur
les impacts individuels et organisationnels. Bien que trés populaire, le modéle a été critiqué
pour I'absence de certaines variables comme la participation des utilisateurs, ainsi que pour la
clarté de la transition des impacts individuels aux impacts organisationnels. Des recherches
pratiques ont proposé des ajustements, tels que l'intégration des caractéristiques des

utilisateurs, afin d'améliorer le modéle.

Le modele actualisé de D&M (2003)

Dans leur édition 2003 du modéle, DeLone et McLean ont effectué des ajustements afin de
faire face aux critiques et aux changements dans le domaine de la gestion des systémes
d'information. La qualité du service a été intégrée en tant que variable autonome. En outre, ils
ont séparé la variable « utilisation » en « intention d'utiliser » et « utilisation effective », en
accord avec la théorie de l'action raisonnée et le modéle d'acceptation de la technologie.
Finalement, ils ont substitué les divers effets a un concept unique, les « bénéfices nets », tout

en reconnaissant la complexité de cette mesure (Michel, 2011).

Figure 2 : Modele réactualisé de Delone et McLean (2003)

Qualité
du

systéme N,

Intention Utilisation du
d'utiliser systéme \

)
Qualité /\< Béneéfices nets |

De

Lz E T Satisfaction des

/ A utilisateurs
Qualité /

du

service

Source : (DeLone & McLean, 2003)

3.2.2Les Modeles d’évaluations du succés
L'idée initiale est de considérer que si un systeme d'information est utilise, il peut étre

considéré comme performant. De la méme maniere, pour la deuxiéme variable, les écrivains
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vont examiner la satisfaction de I'utilisateur en la considérant comme la variable qui

détermine le succés d'un systéeme d'information (Michel, 2011).

L’utilisation du si

o Le modéele de I'acceptation de la technologie

Dans son modeéle, Davis 1989 avance l'idée que le succes d'un systéme d'information repose
sur l'acceptation de l'outil par les utilisateurs. La mesure de cette acceptation repose sur le
niveau d'utilisation du systéme d'information et repose sur deux facteurs explicatifs : l'utilité
percue et la facilité d'utilisation. Davis propose d'intégrer dans le modéle les variables
externes relatives aux caractéristiques fonctionnelles du systéme, aux méthodes de
développement, a la formation et a la participation des utilisateurs dans le processus de
conception en tant que variables indépendantes et antécédentes a la perception de I'utilité et
de la facilité d'utilisation. Le modeéle (figure 3) est percu comme le modéle le plus avancé sur
le plan conceptuel et le plus pratique parmi les instruments existants.

Figure 3 : Le Modéle de I’Acceptation de la Technologie

Perception |

de l'utilité T
L3 ""'-—..q__h
Variables / h, \ T
", | Attitude =

{ . T Utilisation
externes [\ Y envers e e I du
"..\' Ay l'utilisation B systéme
)
\ Perception
de la facilité
d’utilisation

Source : (Davis, 1989)

Les conclusions obtenues ont permis d'approfondir les études sur I'évaluation des systémes
d'information et d'élargir les perspectives au-dela des simples indicateurs de satisfaction, en

mettant I'accent sur la variable "acceptation des utilisateurs”(Mebbani & Gheribi, 2019) .
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La satisfaction des utilisateurs

¢ Le modele de Doll et Torkzadeh (1988)

Un nouvel outil pour évaluer la satisfaction des utilisateurs de systémes d'information (SI) est
proposé par le modele de Doll & Torkzadeh 1988, qui prend en considération
I'environnement d'utilisation. Un questionnaire de 40 éléments a été crée, axé sur la simplicité
d'utilisation et d'autres aspects du systéme d'information. Suite & un test empirique,
I'instrument final a été réduit a 18 éléments. Malgré sa contribution importante a la
compréhension de la satisfaction des utilisateurs dans le domaine des systéemes d'information,
ce modeéle comporte certaines limites théoriques et methodologiques. Ce modéle a été testé et
approuvé par des études ultérieures, ce qui confirme sa pertinence dans divers contextes
culturels et organisationnels.

Selon Doll & Torkzadeh 1988, il existe cinq dimensions essentielles pour évaluer la
satisfaction des utilisateurs envers les systemes d'information : le contenu de I'information,
I'exactitude de l'information, le format de I'information, la facilité d'utilisation du systeme et
la rapidité d'obtention de I'information. Les différentes dimensions ont été choisies avec soin
afin de refléter différents aspects de l'interaction de I'utilisateur avec le systeme d'information,

ce qui a une contribution importante a la compréhension de la satisfaction utilisateur.

3.2.3 Les modéles d’évaluations de la performance
e Balanced Scorecard

L'idée originale du Balanced Scorecard, créée par Kaplan et Norton en 1992, propose un
modele exhaustif et quantifiable pour évaluer la performance d'une entreprise apres
I'application de ses diverses stratégies. Il est crucial d'avoir cet outil stratégique car il
comprend une variété de mesures concréetes qui évaluent non seulement les résultats, mais
aussi facilitent la communication au sein de I'entreprise et avec les parties prenantes externes.
Le tableau de bord prospectif, aussi appelé Balanced Scorecard, est basé sur quatre
principaux axes : Les mesures financieres, Les mesures de satisfaction des clients, Les
mesures de performance liées aux procédures internes, Les mesures d'innovation et

d'apprentissage au sein de l'organisation (Michel, 2011) .
Tableau 3:Les perspectives du Balanced ScoreCard pour 1’évaluation d’un SI

Perspective orientée  Perspective orientée Perspective Perspective

28



vers I’utilisateur

Mesure de la satisfaction

- étre le prestataire préféré
des utilisateurs en termes
d’application et d’opération
: - établir et maintenir des
relations avec la
communauté des
utilisateurs ; - satisfaire les
besoins des utilisateurs

finaux.

vers les processus
internes

Planification

- pourcentage de ressources
consacrées a la planification
et a ’examen des activités

Sl.

Développement

- pourcentage de ressources
consacré au développement
d’applications ; - temps
requis pour développer une
application de taille
standard ; - temps passé a
repérer les erreurs (bugs) et
régler (peaufiner) les
nouvelles applications.

Opérations

- nombre de questions des
utilisateurs finaux traité ; -
temps moyen passé a
résoudre les problémes des

utilisateurs finaux.

financiére

Controle des colts

- pourcentage du budget Sl
sur budget total ; - budget
Sl par rapport au revenu ; -

dépenses Sl par employé.

Ventes a des tiers

Valeur d’un projet SI :

- évaluations financieres
fondées sur le ROI ; -
évaluations fondées sur des
valeurs économiques ; -
adéquation stratégique en
termes de contribution a la
qualité de services, a la
flexibilité, etc.

Risques

- risques liés a la stratégie
globale ; - risques liés a la
stratégie Sl ; - risque
opérationnel ; - etc.
Valeur du département Sl
(domaine fonctionnel) -
pourcentage de ressource
déployée pour les projets
stratégiques ; - relations

pergues entre les managers
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d’anticipation

Compétences des

spécialistes en Sl
- budget de recherche et de
formation en % du budget
global du Sl ; - expertise de
technologies spécifiques ; -
expertises de technologies
émergentes ; pyramide des

ages de 1’équipe SI, - etc.

Portefeuille d’applications
- performance technique du
portefeuille d’application ; -
satisfaction des utilisateurs
pour le portefeuille

d’applications ; - etc

Recherche dans les
technologies émergentes

- budget de la recherche en
Sl en % du budget global Sl
; - satisfaction percue de
I’équipe dirigeante sur
I’applicabilité des nouvelles

technologies émergentes



Sl et les autres directions ;

etc.

Source : (Martinsons et al., 1999)

e Le navigateur SKANDIA
Il s'agit d'un outil qui permet de mesurer le capital intellectuel et structurel. Selon Skandia
1998, le capital intellectuel est composé de I'addition du capital humain, qui englobe toutes
les connaissances, expériences et aptitudes des individus, en prenant en compte les valeurs, la
culture de I'entreprise, ainsi que le capital structurel, qui comprend l'infrastructure telle que
les matérielles informatiques, la technologie de I'information, les systéemes physiques et la
structure organisationnelle, qui soutient le capital humain. On regroupe ces éléments en
quatre catégories : le capital organisationnel, le capital d'innovation, le capital de processus

(procédure) et le capital client.

Les axes du navigateur de Scandia

Les axes du navigateur Skandia se composent de cing éléments principaux, formant un

tableau de bord pour évaluer divers aspects de I'entreprise :

> Axe financier : Ses indicateurs ont pour objectif d'expliquer le résultat
financier global de I'entreprise. Cela englobe la productivité des salariés, lI'importance
des nouvelles activités, les dépenses liées a la relation client et a la recherche, ainsi que
I'exploitation des investissements pour améliorer la valeur de I'organisation.

> Axe client : Il offre des indicateurs concernant la prise en compte des clients,
leur fidélité, le potentiel commercial des différents segments de clients, le partenariat
avec eux, l'assistance aux clients et la réussite de la relation client.

> Axe processus : L'évaluation de l'informatique se fait principalement en
évaluant [I'état d'obsolescence du parc informatique, la performance des outils
informatiques et les compétences informatiques des utilisateurs.

> Axe renouvellement et équipement : Il étudie la maniére dont I'entreprise se
prépare a saisir les opportunités a venir en se basant sur I'évolution des besoins des
clients, l'attrait sur les marchés, la nouveauté des produits et services, le partenariat
dans le développement, I'évolution prévue des infrastructures, ainsi que le niveau de

formation et de dynamisme des employeés.
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> L'axe humain est central dans le modele du navigateur Skandia et se subdivise

en deux parties

Le capital humain est défini comme le potentiel des employés et se divise en compétences,
comportement et agilité intellectuelle.

Le capital structurel est une évaluation de la capacité relationnelle de I'entreprise en
évaluant ses relations avec les tiers, sa capacité a motiver ses employés et son dynamisme.
Le tableau de bord incite donc I'entreprise a se remettre en question, ce que les tableaux de
bord classiques ne font pas facilement (OUHADI, 2023).

4. Modéle d’évaluation fonctionnelle (MEF)
4.1 Origine

L'origine du Modgle d'Evaluation Fonctionnelle (MEF) remonte & l'anecdote de Guy Bullen,
Directeur du déploiement ITIL et 1ISO 20000 chez BT, qui a découvert cette méthode en 2007
lorsqu'il faisait partie du comité de lecture du Prix du livre performance et qualité et qu'on lui
a confié I'évaluation de lI'ouvrage "Mesurer la performance du contrdle de gestion™ de David
Autissier et Valérie Delaye. Bien que peu intéressé au départ par le contrble de gestion, la
lecture de ce livre a été un tournant pour Bullen qui a été séduit par la clarté et la simplicité
du MEF, voyant en cet outil un moyen efficace d'évaluer une fonction, d'identifier ses points

d'amélioration et de décider quels aspects externaliser ou conserver.

Le Modéle d'Evaluation Fonctionnelle (MEF) est une méthode simple et structurée
développée par David Autissier et Valérie Delaye pour évaluer la performance des fonctions
support, notamment les systéemes d'information. Elle repose sur un ensemble de questions
qualitatives réparties en quatre axes : l'axe activité, I'axe compétence, l'axe ressources et
organisation, et I'axe clients (figure 4). Pour chacun de ces axes, les réponses permettent de
positionner la fonction évaluée sur une échelle de quatre niveaux de performance. Cette
approche systématique fournit un diagnostic complet de I'efficacité et de l'efficience de la
fonction, mettant en lumiére ses points forts et ses axes d'amélioration. Cela permet ensuite
de prendre des décisions éclairées quant aux aspects a conserver en interne ou a externaliser,

dans le but d'optimiser les performances de la fonction support analysée.
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Figure 4:Le modeéle d’évaluation fonctionnel (MEF)
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Source : (Autissier & Delaye, 2008)

4.2 Les quatre poles du modele

Le Modele d'Evaluation Fonctionnelle (MEF) repose sur quatre pdles principaux :
Le pole activités

Ce pole évalue si la fonction support a accompli toutes les taches attendues en comparant les
activités réelles aux références théoriques. Il s’agit d’identifier les écarts qui peuvent exister
entre ce qui est réalisé et ce qui devrait I’étre, que ce soit avec des services et produits
récurrents, récurrents ou innovants. Cet axe a été initialement congu pour vérifier I'adéquation
des systemes d'information aux besoins opérationnels de I'entreprise. 1l analyse si le systéme
traite correctement les données liées aux processus métiers et s'il assure la continuité du
service en cas de panne. Ainsi, afin de bien évaluer les départements d'activite, il faut d'abord
acquérir une compréhension approfondie des processus opérationnels de I'entreprise afin de

déterminer s'ils sont soutenus de maniere optimale par les fonctions support.
Le p6le compétence

Ce pole évalue si les collaborateurs des fonctions support disposent des compétences, qu'elles
soient techniques, comportementales ou métiers, nécessaires pour exercer efficacement leurs
activités. Il s’agit de déterminer si les professionnels possédent les connaissances et les
compétences requises pour utiliser de mani¢re optimale les systemes d’information.
L'évaluation se concentre sur la capacité de l'utilisateur a traiter, comprendre et utiliser

pleinement les fonctionnalités du systéme.

Le pOle ressources et organisation
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Ce pdle analyse les moyens mis en ceuvre par l'entreprise pour assurer le fonctionnement de
la fonction support évaluée. Cela comprend le positionnement de la fonction dans
I'organigramme, le style de management appliqué et les ressources allouées en termes de
codts de fonctionnement, d'investissement et de personnel. Pour le systeme d'information
spécifiqguement, cet axe évalue la capacité organisationnelle a l'intégrer et le déployer
efficacement dans I'écosysteme opérationnel. Les indicateurs clés concernent le co(t total de

possession, la stabilité, la sécurité ainsi que I'efficience de la gestion du systeme.
Le pdle Clients

Ce pble évalue le niveau de satisfaction des utilisateurs finaux, qu'ils soient internes
(directions, managers, équipes) ou externes (partenaires, clients), vis-a-vis du systéme
d'information. Il analyse dans quelle mesure le systeme répond a leurs attentes et besoins,
offre des fonctionnalités pertinentes et une expérience utilisateur satisfaisante. L'enjeu clé est
de déterminer si le systeme d'information remplit effectivement son réle de soutien aux
processus métiers au service des clients. Les indicateurs de performance clés de cet axe sont
la satisfaction générale des différents types de clients, leur propension a adopter et utiliser

durablement le systeme, ainsi que leur fidélisation permise par un systeme efficient.

4.3 Les indicateurs de I’évaluation selon le MEF

Les indicateurs proviennent du MEF. Selon AUTISSIER et ses collaborateurs, chaque pdle
dispose d'un indice de performance (voir le tableau n°4) qui sera calculé pour évaluer la
réalisation des objectifs. Le tableau des indicateurs de performance est structuré de la maniere

suivante :

Tableau 4:Les indicateurs de performance

Taux Poles

Taux d’activité Activités
Taux de maitrise Compétences
Taux de support structurel Organisation
Taux de satisfaction Clients

Source : Elaboré par nous-méme d’aprés (MOKRANI 2012)
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- Le taux d’activité = La mesure de ce qui se fait par rapport a ce qui devrait se faire.
- Le taux de maitrise = La mesure du savoir-faire et faire faire

- Le taux de support structurel = La mesure du niveau octroyées a la fonction

- Le taux de satisfaction = La mesure de la satisfaction par rapport aux prestations

Une fois ces indices calculés, faites-en la moyenne pour obtenir le taux de performance
global de la fonctionnalité évaluée. Ce ratio est ensuite positionné sur un baromeétre de
performance 1,11 allant de 0 a 100, fournissant une indication qualitative des performances

des fonctionnalités et identifiant les axes d'amélioration nécessaires

Figure 5:Barometre du taux de performance de la fonction SI

Taux de performc: nce

100
Excellente
75 e
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- améliorer
25 i
risques
0 q

o

Source : (Autissier & Delaye, 2008)

5.Performance du systéme d’information et le modéle d’évaluation

fonctionnelle

Le modele d’évaluation fonctionnelle (MEF) accorde une grande importance a la
performance en mettant I'accent sur les fonctions et activités transverses, qui sont souvent
considérées comme des centres de codts difficiles a gérer (Autissier & Delaye, 2008). Cette
méthode, qui utilise des questionnaires pour étudier les données collectées au sein de chaque
entreprise, propose une approche méthodologique permettant d'évaluer les divers aspects des

fonctions support de maniere claire, simple et pertinente. Les résultats obtenus permettent aux
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décideurs de prendre des décisions objectives afin de répondre aux besoins métiers des

utilisateurs et d'atteindre les objectifs stratégiques de I'entreprise (Yao, 2022).

Le modele MEF est un modéle de pilotage qui permet de créer des tableaux de bord pour les
fonctions support. Il est possible d'intégrer les différents taux obtenus dans des tableaux de

bord spécifiques a la fonction ou dans les tableaux de bord de I'entreprise (yao, 2021).

L'utilisation d'un modéle d'évaluation fonctionnelle est essentielle pour évaluer la
performance du systeme d'information (SI). Le MEF propose une analyse complete du Sl a
travers une méthodologie structurée, prenant en compte a la fois les aspects quantitatifs et
qualitatifs. Grace a cette méthode, les entreprises peuvent identifier les points forts et les
points faibles de leur SI, maintenir une surveillance objective de leur performance et prendre
des décisions éclairées pour améliorer leurs processus professionnels. En collaborant avec le
systeme d'information et en identifiant les domaines a améliorer, le MEF contribue a
augmenter I'efficacité opérationnelle, a réduire les dépenses et a offrir des services de

meilleure qualité aux clients.

Ce chapitre a été subdivisé en deux grandes sections. Dans la premiére section, consacrée a
I'analyse de la littérature, nous avons examiné I'évolution des systemes d'information (SI) et
leur influence sur la performance, ainsi que les divers modéles d’évaluation.

Dans le cadre conceptuel, la deuxiéme partie a porté sur la définition et les typologies des Sl.
La performance globale a été abordée, en mettant I'accent sur la performance des systemes
d'information particuliérement. Diverses méthodes d'évaluation ont été étudiées, en mettant
I'accent sur le modéle MEF. Finalement, on a mis en place une corrélation entre le MEF et les

performances des systéemes d'information.

La méthodologie de recherche utilisée pour cette étude sera abordée dans le chapitre suivant,

ainsi que la présentation de I'entreprise d'accueil.
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CHAPITRE Il : CADRE
METHODOLOGIQUE ET ORGANISME
D’ACCUEIL



Section 01 : Présentation de I’organisme d’accueil

1. Identité de I’entreprise
La Société des Industries Mécaniques et Accessoires ORSIM Spa est implantée a Oued
Rhiou dans la Wilaya de Relizane, a proximité de 1’autoroute est-ouest. La fabrication des
produits de boulonnerie remonte a 1978 avec la création de la société nationale de
construction mécanique "SONACOME”. En 1983, et suite a la restructuration de la
SONACOME, fut créée I’entreprise nationale de production de boulonnerie, coutellerie et
robinetterie "ENBCR”. En 1990, ENBCR est érigée en société par actions, dotée des
organes de gestion et d’un capital social souscrit au nom de I’Etat. En janvier 2002, naissait
“ORSIM” Société des Industries Mécaniques et accessoires d’Oued Rhiou, en tant que
filiale du Groupe BCR. Suite a la réorganisation du Groupe Mécanique, en juillet 2016,
ORSIM Spa a été rattachée a ’AGM” Algerian Group of Mechanics. Société par Action au
Capital de 750.000.000,00 DA. Siége social de la Filiale : Avenue Larbi Ben M'hidi Oued
Rhiou W. de Relizane.

2.Activités
Fabrication et commercialisation des produits de boulonnerie et visserie standard et tous les

systemes de fixation mécaniques sur plan :
- Vis a Metaux.

- Vis Métrique.

- Tiges Filetées et goujons.

- Rondelles.

- Vis a Bois et a tole.

- Ecrous.

- Rivets.

- Produits Ferroviaires.

- Tous produits de fixation selon plan.
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3. Plan stratégique :
ORSIM Spa, par sa démarche d’amélioration continue, s’engage a satisfaire au maximum ses
clients et a renforcer son image de marque, tout en faisant de la protection de

I’environnement une priorité. Les axes stratégiques de la filiale sont :
1. Renforcement de la position sur le marché

2. Développement et maitrise technologique

3. Promotion des compétences

4. Consolidation de la situation économiqgue et financiere

5. Amelioration des systemes de management

4. Organigramme de ’entreprise ORSIM
Figure 6:0rganigramme de ORSIM
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Section 02 : Méthodologie de travail

1. Epistémologie

1.1Approche épistémologique

L'épistémologie est la science et/ou la branche de la philosophie qui s'interroge sur le statut
des connaissances produites par la communauté scientifique (Gavard-Perret et al., 2012).
L’¢pistémologie repose sur différents paradigmes, chacun représentant un ensemble de
valeurs et de techniques partagées au sein d’une communauté scientifique. Ces paradigmes
sont classés par auteurs en fonction de leurs philosophies et de leurs perspectives, avec trois

approches principales : post-positiviste, interprétativiste et constructiviste (Kuhn, s. d.).

1.2 Le paradigme constructiviste
Nous avons choisi d'adopter une approche constructiviste dans notre recherche car elle est
plus adaptée a notre objectif qui est d'explorer et de comprendre les processus impliqués dans

la construction de la réalité sociale dans un contexte particulier.

Selon Piaget (1975), le constructivisme en pédagogie met I'accent sur le fait que l'individu

apprend mieux lorsqu'il construit activement ses connaissances.

2. Approche de recherche

Ce travail fait partie d'une approche inductive, un mode de raisonnement largement employé
dans le domaine de la recherche scientifique. Cette approche implique de débuter avec des
informations concrétes et de progresser vers des généralisations ou des théories, ce qui
permet d'acquérir progressivement une compréhension du phénomene (Imbert, 2010).
Souvent employée pour découvrir de nouveaux domaines, susciter de nouvelles idées ou
appréhender des phénoménes complexes. Ainsi, cette approche représente une étape initiale
pour faciliter la formulation d'hypothéses dans le cadre d'un processus qui sera ensuite
déductif.

3. Type de recherche

Notre approche de recherche est une « recherche-action » ou nous nous positionnons comme
des acteurs de l'organisation, jouant un réle actif dans la gestion et la résolution des
probléemes liés a I'évaluation de la performance du systeme d'information. L'objectif de cette

immersion sur le terrain est de collecter les données indispensables a notre étude, tout en
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entrant directement dans les processus étudiés. Par conséqguent, nous ne sommes pas
seulement des observateurs externes, mais des acteurs actifs qui cherchent a comprendre et a
résoudre les problémes internes, ce qui est propre a la recherche-action.

L'approche de recherche-action se caractérise par une approche active de transformation de la
réalité. Son but est a la fois d'agir pour modifier la situation et de produire des connaissances

sur ces changements (d’Arripe et al., 2014).

4. Approche de la collecte de données

4.1Modele d’analyse
Le modele danalyse adopté pour résoudre une problématique donnée se compose
généeralement de plusieurs étapes distinctes. Dans notre approche, ce modele se décompose en

trois phases principales :

Phase de préparation : L'étape initiale de notre analyse consiste a étudier lI'organisme
d'accueil, ses missions, ses objectifs, ainsi que l'identification des quatre axes a évaluer, a

savoir les activités, l'organisation, les compeétences et les clients.

Phase de réalisation : C'est la phase ou les questionnaires sont administrés pour obtenir les
informations nécessaires pour évaluer les taux de performance de chaque péle et le taux de

performance global de la fonction.

Phase de finalisation : Dans cette étape, les divers résultats obtenus seront soumis a I'analyse
et les recommandations seront formulées afin d'améliorer les performances des processus et

de la fonction.

4.2 Méthodes et outils

4.2 .1 Méthodes Qualitatives

On utilise des techniques qualitatives pour analyser la perception des utilisateurs d'un
systéeme d'information, ainsi que le contexte et les processus qui I'entourent. Elles portent sur
la description, l'interprétation et I'explication des événements, des situations et des résultats,

et non sur la simple corrélation des variables (d’Arripe et al., 2014).

4.2 .2 Outils de collecte de données
Dans les études qualitatives portant sur I'évaluation de la performance d'un systéme

d'information, plusieurs méthodes peuvent étre employées pour recueillir des données riches
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et pertinentes sur la gestion et I'exploitation de ce systéme au sein de I'entreprise. Parmi ces

méthodes, on trouve les entretiens semi-directifs et I'analyse documentaire.
A. La recherche documentaire
La premiére étape de notre travail a été de mener une recherche documentaire approfondie.

Notre recherche, axée sur 1'évaluation de la performance du systeme d’information et le
modele d'évaluation fonctionnelle MEF, a débuté par une vaste recherche documentaire.
Nous avons analysé de nombreuses publications en ligne, ainsi que divers livres téléchargés
ou consultés a la bibliothéque de I'ENSM, traitant de notre problématique. Cette revue
exhaustive de la littérature nous a permis d'approfondir nos connaissances sur le sujet et de

consolider les bases théoriques de notre mémoire.

Pendant notre stage, nous avons également eu accés a des documents internes tels que les
bilans d’activités, le manuel des procédures, les logiciels utilisés, ainsi que des présentations

de I’entreprise.
B. Les entretiens semi-directif

L'entretien est I'outil que nous avons jugé le plus adéquat pour la collecte de données, les
autres outils ne nous permettant pas d'obtenir les informations nécessaires en raison des

exigences de confidentialité.

La réalisation d’entretiens semi-directifs peut répondre a trois grands types de questions
évaluatives. Tout d'abord, elle peut aider a rendre compréhensible l'ensemble souvent
complexe des objectifs initiaux d'une politique publique. Ensuite, ces entretiens peuvent étre
utilisés pour évaluer la mise en ceuvre de la politique, en retragant les processus et en
comprenant comment ses objectifs se traduisent concrétement dans les actions des agents
administratifs. Enfin, I'enquéte par entretiens semi-directifs peut contribuer a produire des
évaluations en documentant la réception de la politique par ses bénéficiaires et plus largement
par ses destinataires. Bien que ces trois utilisations puissent étre combinées dans une méme
recherche évaluative, nous précisons successivement leurs apports respectifs (Clément,
2023).

4.3 Choix de la méthode d’évaluation
Lors de sa participation au comité de lecture du Prix du livre "Mesurer la performance du

contrdle de gestion", le directeur Guy Bullen a découvert la Méthode d’évaluation
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fonctionnelle, qu'il a grandement appréciée pour sa clarté et sa simplicité. Cette approche
permet une ¢évaluation détaillée des fonctions du systéme d’information, facilitant
I'identification des aspects & améliorer et des éléments a externaliser ou & maintenir. Elle
s'avere particuliérement utile dans les contextes de fusion ou d'acquisition. Il se réjouit de
voir cette méthode étendue au domaine du systeme d’information, soulignant son importance

croissante dans un environnement ou le réseau joue un réle central.

Le MEF accorde une grande importance a la performance en se concentrant sur les fonctions
et activités transversales, qui sont souvent considérées comme des sources de codts
complexes a gérer. Contrairement au Balanced Scorecard et au navigateur Skandia, qui font
respectivement référence aux aspects financiers et humains, le MEF met l'accent sur les
résultats (Autissier & Delaye, 2008).

De plus, dans leurs travaux de recherche en 2012, MOKRANI ont réalisé un tableau
comparatif des modeles d’évaluation, y compris le Balanced Scorecard, le Navigateur

Skandia et le Modéle d’Evaluation Fonctionnelle. Leur synthése est présentée dans le tableau

suivant :

Tableau 5:Tableau comparatif des Modéles d’évaluation
Criteres BSC SKANDIA MEF
La RH est au cceur de la performance - S +

de I’entreprise
Est un modéle théorique et un outil + + ++

opérationnel de pilotage

Utilisé dans des entreprises de service - + AFr
Intérét particulier pour les fonctions - - +
support (transverses) de I’entreprise

Facilité d’implémentation dans = = +
P’organisation

Permet facilement de reconstituer une  ++ + +

performance globale

N.B: (-) : peu adaptée, (+) : adaptée, (++) : trés adaptée

Source : (MOKRANI 2012)
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En se basant sur les données du tableau comparatif, il est clair que la Méthode d’évaluation
fonctionnelle (MEF) se positionne comme le choix optimal pour évaluer la performance de la

fonction systéme d'information au sein d'une entreprise industrielle.

4.4 Guide d’entretien

4.4.1 Contexte:

Dans le cadre de la préparation de mon projet de fin d’études, qui porte sur I’évaluation de la
performance du systéme d’information au sein de La Société des Industries Mécaniques et

Accessoires, je vous suis reconnaissante du temps consacré pour répondre a cette entrevue.
4.4.1 Présentation :

Cette étape de recherche fait partie de la phase de préparation. Elle vise a nous doter d'une
compréhension approfondie des éléments techniques utilisés dans le systeme d’information,

afin de pouvoir ensuite les représenter sous forme de diagramme.

4.4.2 Interrogateur :
Kheira Feghoul, étudiante en deuxieme année de Master en Management Stratégique et
Systémes d’Informations au sein de 1’Ecole Nationale Supérieure de Management (ENSM) a

Koléa.

4.4.3 Interrogés :

Notre entrevue au sein de La Société des Industries Mécaniques et Accessoires s’est déroulée
a la direction systeme d’information, plus précisément avec les responsables de cette
direction, ce qui nous a permis d’acquérir une bonne compréhension des éléments techniques

utilisés par la DSI. Les personnes interrogées sont présentées dans le tableau suivant :

Tableau 6:Liste des interrogés

Personne  Fonction Formation Expérience

B. KHEDIM  Responsable de Master 2 en informatique (ingénierie Plus 8 ans
systéme des systémes d'information) d’expérience
d'information
ORSIM Spa
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N. Silarbi Cadre Technicien supérieur en informatique Plus de 12 ans
informatique d'expérience.

Source : Elaboré par nous méme

Les bases de I'étude ont été établies dans ce chapitre en exposant la méthodologie de
recherche utilisée et en donnant un apercu du contexte organisationnel de I'entreprise
ORSIM. En adoptant une approche constructiviste, on a privilégié des méthodes qualitatives
comme la recherche documentaire et les entretiens semi-directifs afin d'analyser en détail la
performance de son systeme d'information.

De plus, la justification de I'utilisation du modéle MEF a été donnée et le guide de I'entretien

a également éte disponible.

44



CHAPITRE Il : RESULTAT ET
DISSCUSION



Section 01 : Résultat

1.étude de I’existant

Avant d'évaluer et de mesurer la performance, il est essentiel de comprendre I'état actuel du
systeme d'information. Pour ce faire, nous avons mene une étude de l'existant [Annexe A],
basée sur le modéle d'évaluation des fonctionnalités (MEF), afin de mieux comprendre et

modéliser la fonction et le systeme d'information.

Cette analyse nous a permis d'explorer en détail les processus et les outils utilisés dans la
fonction systeme d'information actuelle, ainsi que de déterminer les entrées et les sorties des

flux de données.

1.1 Présentation du champ d’étude

Notre travail se déroulera au sein de la direction des systéemes d'information de I'entreprise
ORSIM. Dans cette section, nous allons présenter le champ d'étude de I'organisme d'accueil.
Cette partie nous permettra de mieux comprendre le domaine d'étude et de mettre en lumiere

les lacunes du systeme existant.

1.1.10rganisation

Figure 7:Organigramme de la Direction de systeme d’information ORSIM
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Source : élaboré par nous-méme d’aprés un document interne
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Selon I'organigramme d'ORSIM, on peut constater une relation privilégiée entre la DSI et la
DG, ce qui favorise une communication fluide et une étroite collaboration.

L'importance stratégique de la DSI dans I'alignement des systemes d'information avec la
stratégie globale de I'entreprise est mise en évidence par ce lien direct, bien qu'informel.

1.1.2Situation informatique

Principaux composants constituant le S

Site web interne
SILOG ERP
Pc paie

Pc compta

YV V. V V V

Site web : www.orsim.dz

Services du si
Le tableau ci-dessous présente services du systéme d’information d’ORSIM :

Tableau 7:services du systeme d’information d’ORSIM

Désignation Technologie
Service BD SQL server

Service web Apache HTTP server
Service de partage de fichier Apache / php
Service proxy FreeBSD

Service messagerie Apache / php

Source : élaboré par nous-méme d’apres un document interne

1.2. Description du systeme d’information d’ORSIM

1.2. 1Processus de Reporting et Flux de données

Afin de bien comprendre le fonctionnement du systéme d'information d'ORSIM, il est
essentiel d'examiner en détail son fonctionnement et le parcours des données qu'il traite.
Grace a cette exploration, il sera possible de comprendre les mécanismes fondamentaux de

I'entreprise et de repérer les éléments essentiels pour I'optimiser.
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Les illustrations ci-dessous présentent le deroulement opérationnel d'ORSIM, de la collecte

des données a la diffusion des rapports, ainsi que le parcours des données a travers le systeme
d'information, des sources jusqu'aux utilisateurs finaux.

Figure 8: processus opérationnel

Fonctionnement du processus
Fournisseurs Activités du processus Clients
SHrAEPIE |  seeviressrrrssssressssrensssrenssrrnnsseensssrensssrensssennnns .
filiale
q Identifier le Réception des
Demande besoin de la besoins de
d’interventi societé en processus en H
matériels informatique
on informatiques et Ressourc
\/ \/ es
1 | informati
i | ques
\/ -'-_ adap'[éS
Acquisition, mise en exploitation du
Demande systeme informatique matériel et réseau '
de
notification \/
des \/ SyStéme
masques ! | d’inform
sur la Administrer le systeme,d'explo?tation ainsi ation en
que la base de données au niveau du : _
GPAO serveur et assurer : exploitat
\/ :: ion
H Données
sauvegar
dées




Fonds
documentai
re du
SMQE
demande
de
modificatio

n document

Docume
nts
maitrisés
accessibl
es et

adaptés

Source : document interne (FQ7.23 Rev 02)

49




Figure 9:Diagramme du Flux de données
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Le tableau ci-dessous fournit des détails supplémentaires sur les données illustrées dans la

figure, permettant une meilleure compréhension des processus et des flux de données

représentés.

Tableau 8:Description des données supplémentaires

Données d'entrées

Besoins en moyens informatiques.

Demandes d'intervention.

Demandes de modification, d'un document

systeme, de création de masques ou d'édition.
Référentiels et normes

Données de sorties

Disponibilité des ressources informatiques

adaptées.

Masques de saisie adaptés.

Des éditions adaptées.

Fonds documentaire maitrisé, accessible et

adapté aux besoins
Moyens

Humains : Le chef de division organisation et

informatique, ingénieur en informatique

Matériels : Bureautique, serveurs informatiques,

Origine

Tous les processus

Destination

Tous les processus

Fournis \entretenus par

Ressources humaines



ordinateurs de bureau, logiciels et mayens de Direction générale logistique
communication (téléphone, internet, réseau
informatique

Source : élaboré par nous-méme d’aprés un document interne (FQ7.23 Rev 02)

1.2.2Mission du systeme d’information actuel

Finalité du processus :
Assurer de maniere efficace I'exploitation et la maintenance du systéme informatique.
Assurer la sauvegarde et la sécurité du systeme d'information.
Assurer la gestion du fond documentaire de la filiale.

Activités :
- Assurer la gestion du fond documentaire, la diffusion (INTRANET) et les modifications.
- Administrer le systeme d'exploitation ainsi que la base de données au niveau du serveur.

- Assurer le bon fonctionnement de I'ERP SILOG (Gestion de Production Assistée Par

Ordinateur).

- Assurer l'assistance technique aux utilisateurs.

- Assurer la sauvegarde de toutes les données.

- Identifier et entretenir les supports de sauvegarde.
- Identifier et entretenir le matériel informatique.

1.2.3Les indicateurs de performance clés (KPI)
Le tableau suivant montre les indicateurs de performance clés du systéeme d'information (SI)

de I'entreprise ORSIM.

Tableau 9:les indicateurs de performance clés

OBJECTIF INDICATEUR CIBLE PIRIODICITE REALISE PAR
Disponibilit¢ de Disponibilité totale
la GPAO pendant les jours

ouvrables
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Traitement des Nombre de demandes Chef de division

besoins des traitées / nombre de 100 % Mensuelle Organisation et
clientsinternes  demandes regues Informatique
Sauvegarde des Disponibilité des

données données a 100%

Source : élaboré par nous-méme d’aprés un document interne (FQ7.23 Rev 02)

2 L’évaluation de la performance du systeme d'information d'ORSIM
L'objectif de cette section est d'évaluer la performance du systeme d'information d'ORSIM en
utilisant le modele d'évaluation fonctionnelle du MEF, en calculant et en mesurant les

niveaux de performance a lI'aide de questionnaires adaptes.

2.1 Evaluation des activités de la fonction systéme d’information

Le questionnaire (Annexe B) a été utilisé comme un guide pour la mise en place de notre
étude. 1l comprend quatre-vingts (80) activités réparties en cing (5) rubriques distinctes (voir
tableau n°10). Dans un premier temps, nous avons calculé le pourcentage des activités
réalisées en attribuant un point a chaque activité accomplie. Ensuite, nous avons procédé a
une deuxiéme évaluation en déterminant le taux d'activité contingent, prenant en

considération I'importance de chaque activité grace a l'attribution des coefficients suivants :
- Activité réalisée et jugée importante est affectée d'un coefficient 4.

- Activité non réalisée et jugée importante est affectée d'un coefficient 3.

- Activité réalisée et jugée peu importante est affectée d'un coefficient 2.

- Activité non réalisée et jugée peu importante est affectée d'un coefficient 1.

Un questionnaire d’évaluation des activités a ¢€t€ remis au responsable du systéme

d’information. La synthése des réponses a donné les résultats présentés dans le tableau

suivant :

Tableau 10:grille des activités réalisées
Activites Reéalisation Point
Pilotage du SI 12 activités réalisées dans les 12 points

16 activités de la rubrique

Gestion de la relation avec les 7 activités réalisées dans les 16 7 points
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utilisateurs activités de la rubrique

Développement applicatif 7 activités réalisées dans les 16 7 points
activités de la rubrique

Maintenance applicative 10 activités réalisées dans les 10 points
16 activités de la rubrique

Gestion de infrastructure 9 activités réalisées dans les 16 9 points
activités de la rubrique

Source : élaboré par nous-méme

Pour I'analyse initiale, le calcul du taux d'activités réalisées se base sur I'attribution d'un point
a chaque activité effectuée. Ce calcul prend en considération le rapport entre le nombre

d'activites réalisées et le nombre total d'activités dans chaque rubrique, tel que :
Taux d’activités = (nombre des activités réalisé /nombre des activités totales) x100

Ensuite, une deuxiéme évaluation est réalisée pour déterminer le taux d'activités contingentes,
prenant en considération I'importance de chaque activité a I'aide d'un coefficient (David and
Valérie, 2008). Si une activité jugée importante n'est pas réalisée, elle se voit attribuer un
coefficient de 3. Par exemple, si le dénominateur du taux de couverture est de 10 activités et
que 9 sont réalisées mais une importante ne l'est pas, elle sera comptée pour 3. Ainsi, le taux

de couverture des activités serait de 12.

Taux d’activités = (nombre des activités réalisées \Dénominateur) x100

Tableau 11:Grille détailler des activités réalisées

Rubrique NB Réaliser Réaliser Non Réaliser Dénominateur
d’activité importante importante

Pilotage du SI 16 12 12 4 24

Gestion de la 16 7 7 9 34

relation avec les

utilisateurs

Développement 16 7 7 9 34

applicatif

Maintenance 16 10 10 6 28

applicative
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Gestion de 16 9 9 7 30

Pinfrastructure

Source : Elaboré par nous méme

La synthese des différent taux d’activités des rubriques ont donnés les résultats suivants :

Tableau 12:Taux de couverture des activités

Activités Taux d’activité Taux d’activité contingent
Pilotage du Sl (12/16) x100= 75% (12/24) x100= 50%
Gestion de la relation avec les  (7/16) x100= 43 ,75% (7/34) x100=20,59%
utilisateurs

Développement applicatif (7/16) x100= 43 ,75% (7/34) x100= 20,59%
Maintenance applicative (10/16) x100= 62,5% (10/28) x100= 35,71%
Gestion de infrastructure (9/16) x100= 56 ,25% (9/30) x100= 30%

Taux d’activité 56,25% 31,38%

Source : Elaboré par nous méme

Pour une meilleure illustration des résultats nous avons élaboré la représentation graphique

suivante :
Figure 10.représentation graphique des taux d’activités
Taux d'activité des différentes activités
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Source : élaboré par nous méme
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Selon David and Valérie (2008), un taux d'activité global compris entre 50% et 75% indique
une "configuration développée™ des services du systeme d'information. Cette configuration
couvre toutes les activités de pilotage, développement applicatif, maintenance applicative et
infrastructure. Cependant, cela souléve des questions concernant les activités non réalisées,

comme la gestion de la relation avec les utilisateurs.

Le développement applicatif est moins développé par la direction des systéemes d'information
de I'entreprise ORSIM, qui ne consacre que 43,75% de ses ressources a cette activité. Selon
les informations fournies par le responsable, ils préferent acheter des solutions déja

développées sur le marché afin de satisfaire leurs besoins informatiques.

Le pourcentage de relations utilisateurs du systéme d'information de I'entreprise ORSIM est
de 43,75 %, ce qui semble plut6t faible. Cependant, comme le mentionne le responsable lors
de I'entretien, les indicateurs de satisfaction des clients internes établis par I'entreprise sont
généralement élevés. Le modele d'évaluation fonctionnelle (MEF) utilisé est consideré
comme idéal, mettant en évidence la qualité globale de la fonction SI. Néanmoins, il est
essentiel de bien saisir les éléments particuliers du systeme d'information qui pourraient étre
améliorés afin de se conformer aux normes élevées établies par le modéle d'évaluation

fonctionnelle.

Les activités liées a la gestion du changement ne sont pas mises en ceuvre par la DSI
d'ORSIM. Il est possible que cette lacune témoigne d'une incompatibilité des solutions
actuelles avec les exigences de I'entreprise en matiére de gestion du changement. L'incapacité

de I'entité du systeme d'information a mettre en ceuvre ces activités est également possible.

2.2 Evaluation des compétences de la fonction systéme d’information

L'objectif de I'évaluation des compétences est d'évaluer le niveau de connaissances et de
maitrise des employés de I'organisation. Cette évaluation est basée sur un sondage (Annexe
C) qui nous a donné la possibilité de repérer les niveaux de compétence technique,
comportementale et professionnelle au sein de I'entreprise. L'analyse des compétences a été
réalisée en utilisant le questionnaire d'évaluation distribué a 15 employés, principalement des
chefs de département et des responsables des différentes directions. Les résultats different en
fonction de I'emploi et de I'expérience des employés. Le tableau ci-dessous présente les

modalités d'évaluation des compétences :
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Tableau 13: Notation des différents types de compétences

Compétences Compétences Compétences métier Points

techniques comportementales

Je maitrise Je maitrise Je connais et je 4
I’utilise

Je pratique Ca peut aller Je connais, mais je 3

n’en tiens pas compte
systématiquement
Je connais un peu J’ai des difficultés Je connais un peu 2
Je ne connais pas Je n’y arrive pas Je ne connais pas 1
Source : (Autissier & Delaye, 2008)

Le calcul du taux de maitrise se fait en additionnant les points attribués aux différentes
affirmations, puis en divisant cette somme par le nombre total d'affirmations. Ensuite, le
résultat est multiplié par 100 pour obtenir un affichage en pourcentage (Autissier & Delaye,

2008), selon la formule suivante :
Taux de maitrise= (somme des réponses/ maximum du questionnaire) x 100

Les questionnaires utilisés sont ceux proposés par la méthode MEF (David and Valérie,
2008). Nous avons fait remplir ces questionnaires (Annexe C) par les responsables et les
chargés de la direction des systémes d’information, ainsi que par les autres directions,
totalisant un effectif de 15 employés. Ces employés sont principalement des cadres, incluant

des responsables, et des chefs de département.

La synthese des données recueillies suite au questionnaire d’évaluation de compétences est

présentée dans le tableau suivant :

Tableau 14: analyse du taux de maitrise

Taux de maitrise Nombre de points Pourcentage
Pilotage su Sl 692 72,083 %
Gestion de Pinfrastructure 668 69,58 %
Développement applicatif 584 60,83 %
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Maintenance applicative 674 70,21 %

Relations avec les utilisateurs 576 60 %
Compétences techniques 3194 66,54 %
Compétences comportementale 576 96 %
Compétences métier 450 75 %
Taux de maitrise globale 4175 69,58 %

Source : élaboré par nous méme

La figure n° 11 présente un schéma pour une meilleure compréhension des résultats obtenus.

Figure 11: représentation graphique des taux de maitrise

Taux de maitrise des différentes activités
100

80+

604

404

Taux de maitrise (%)

204

Source : élaboré par nous méme

Le taux de maitrise global représente la moyenne des trois types de taux de maitrise
Competences (compétences techniques, compétences comportementales et compétences
Profession).

Le taux de maitrise global est de 69,58 %, compris entre 50 % et 75 %, ce qui représente le

taux de maitrise du systéme d’information spécialisé.
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Ce systeme d’information fonctionne efficacement en exécutant les taches qui lui sont

assignées, mais il ne générera pas de suggestions pour son amélioration ou son évolution.

2.3 Evaluation des ressources et de I'organisation de la fonction systéme
d’information

Apres avoir analysé les activités et les compétences, nous nous concentrons maintenant sur
'évaluation des ressources disponibles et de l'organisation. La notion d’organisation est
polysémique. Elle désigne tout aussi bien I’organigramme de la fonction, son style de
management, 1’ensemble des ressources (humaines et matérielles) que les modes de

fonctionnement.

Pour évaluer les ressources structurelles d'une fonction, nous analysons le positionnement, les

fonctions, les problémes et les ressources, puis nous calculons le taux de support structurel.

Selon cette fonction, le taux peut mesurer les insuffisances structurelles des services et

proposer des solutions ciblées (David et Valérie, 2008).

La démarche d'analyse des ressources et de I'organisation s'est appuyée sur le questionnaire
d'évaluation de la structure élaboré par D. Autissier, tel que présenté dans son livre sur

I'évaluation de la performance d'un systéme d'information (voir Annexe n°D).

Selon D. Autissier, le questionnaire se compose de quatre variables structurelles
(positionnement de la DSI, fonctionnement, enjeux, ressources), ou chaque question est
évaluée selon un systéme de points : 4 pour "oui tout a fait", 3 pour "oui en partie", 2 pour
n "

non", et 1 pour "non et c’est tres dommageable". Ces points permettent d'obtenir une

moyenne pour chaque partie et pour I'ensemble de I'évaluation.

En ce qui concerne I'évaluation des ressources allouées, les points sont attribués comme suit :
4 pour "exactement ou a 10 %", 3 pour "a 20 %", 2 pour "a 50 %", et 1 pour "au-dela de 100
%"

Taux pour chaque rubrique = (nombre obtenu su questionnaire / nombre maximum) x 100
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Tableau 15: Taux de support structurel

Organisation Nombre de points Taux
Positionnement 263 87,67%
Fonctionnement 252 84%
Enjeux 226 75,33%
Ressources 198 66%
Taux de support structurel global 939 78,25%

Source : Elaboré par nous méme

Une représentation graphique suivante illustre les données représentées dans le tableau
précedent (figure n°12).

Figure 12 : graphique du taux de support structurel

Taux de support structurel
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Taux de support structurel (%)

204

les variables structurelles

Source : élaboré par nous méme

Ces taux de support structurel global correspondent a la maximisation structurelle (le taux est
supérieur a 75 %). Ce taux illustre une situation ou la fonction systtme d’information
bénéficie d’un effectif satisfaisant et de conditions de travail et de fonctionnement favorisant

I’initiative et 'implication. C’est la situation idéale vers laquelle doit tendre toute fonction
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systeme d’information, mais également la meilleure disposition pour que cette derniére

réalise ses prestations et réponde au mieux aux attentes du reste de I’entreprise.

2.4 Evaluation de la satisfaction client de la fonction systéme d’information
Pour assurer une gestion optimale centrée sur la satisfaction du client, lI'analyse de sa

satisfaction revét une importance primordiale dans I'évaluation des performances.

Selon AUTISSIER, cette sphere concerne le degré de satisfaction des clients bénéficiaires du
systeme d'information, qui se décline en trois catégories : la direction générale, les cadres
intermédiaires, les chefs de projet et les utilisateurs.

Dans le cadre de notre analyse, les clients sont les utilisateurs du systéme d’information.
L’¢évaluation a été réalisée a I’aide d’un questionnaire de satisfaction (annexe D) distribué¢ a
un échantillon de 20 salariés, qui représentent les utilisateurs directs du systeme
d’information, provenant de différentes directions, présentant une diversité de grades et
occupant des postes variés entre managers et chefs d’départements. Ces questionnaires ont
été évalués individuellement en attribuant les valeurs qualitatives suivantes : "tres satisfait"

correspond a 4, "satisfait" a 3, "peu satisfait” a 2 et "non satisfait" a 1.
Le tableau ci-dessous récapitule les taux de performance obtenus.

Tableau 16:analyse du taux satisfaction clients

Clients Nombre de points Taux de satisfaction
Direction générale 424 75,71%

Managers 395 70,54%

Chefs de projet 194 60,63%

Utilisateurs 186 77,5%

Taux de satisfaction global 1263 71,09%

Source : élaboré par nous méme

La figure suivante illustre une représentation graphique des donné synthetisés dans le tableau

précedent.
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Figure 13:représentation graphique des taux de satisfaction client
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Source : élaboré par nous méme

Un tel taux de satisfaction global, situé entre 50 et 75%, indique un systeme d'information « a
I'écoute des clients ». Le systeme d'information s'intéresse aux besoins des utilisateurs sans
pouvoir y répondre de maniére systématique en raison de la faiblesse des ressources
structurelles, a la fois en termes de volume et de compétences.

3 Syntheése

L’objectif de cette section était de realiser une évaluation de la fonction de systéeme

d’information en utilisant des criteres explicatifs.

La premiére étape consistait a effectuer une analyse détaillée et individuelle des quatre axes
calculés précédemment. Ces quatre taux sont ensuite combinés pour déterminer un taux

global de performance fonctionnelle.

Le taux de performance global est calculé comme la moyenne arithmétique des taux de
couverture des activités, de maitrise des compétences, de support structurel et de satisfaction

des clients.

Taux de performance global= taux d’activités + taux de maitrise + taux de support structurel

+ taux de satisfaction clients /4

Le tableau suivant synthétise le taux de performance global :
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Tableau 17 : Synthése des évaluations fonctionnelles

Thémes d’évaluation Evaluations
Activités pilotage 75%
Activités relations utilisateurs 43 ,75%
Activités développement applicatif 43 ,75%
Activités maintenance applicative 62,5%
Activités gestion infrastructure 56 ,25%
Taux de couverture des activités 56,25%
Savoir techniques 66,54 %
Savoirs comportementales 96 %
Savoirs prospectifs 75 %
Taux de maitrise des compétences 69,58 %
Positionnement 87,67%
Fonctionnement 84%
Enjeux 75,33%
Ressources 66%
Taux de support structurel 78,25%
Direction générale 75,71%
Management 70,54%
Chefs de projet 60,63%
Utilisateurs 77,5%
Taux de satisfaction clients 71,09%
Taux de performance global 68,79%

Source : Elaboré par nous méme

La figure suivante illustre une représentation graphique des donné synthétisés dans le
tableau précedent :
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Figure 14:représentation graphique des taux de performance

Performance du systéeme d'information de I'ORSIM
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Source : élaboré par nous méme

Comme indiqué dans le tableau ci-dessus, le taux moyen de performance globale est de

68,79%. Ce taux de performance globale permet d'établir une évaluation sur des échelles
barométriques.

Figure 15:taux de performance globale
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Source : élaboré par nous méme
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En se basant sur le modele d'évaluation fonctionnelle d'AUTISSIER, la performance globale
du systeme d'information de ORSIM est jugée satisfaisante, avec un taux de performance de
68,79% situé entre 50% et 75%. Cela signifie que la fonction systéme d'information remplit
son contrat de maniere acceptable, sans apporter d'innovation ou de zele particulier.
Cependant, il est nécessaire d'améliorer certains aspects qui seront identifiés dans un plan

d'actions a court ou moyen terme.

Pour évaluer adéquatement la performance du systeme d'information, il est recommandé
d'utiliser la matrice d'analyse stratégique proposées par Autissier. Cette matrice compléte les
analyses précédentes et permettent de situer la fonction systéme d'information dans des

catégories illustrant son niveau de performance.

Selon AUTISSIER, la matrice d'analyse stratégique est un outil qui évalue la performance du
systeme d’information en fonction de son importance stratégique. Cette matrice caractérise la

fonction selon deux axes : sa performance et son importance stratégique.

Lors de notre entretien avec le responsable du systéeme d'information, il a affirmé I'importance
cruciale du positionnement stratégique du systéme d'information, ce qui le place dans une

situation d'alignement stratégique.

Figure 16:Matrice d’analyse stratégique du systeme d’information

Importance stratégique

A
Important Déficiente Alignement stratégique
Peu important Marginale Pépiniere
> Evaluation
50
Taux de performance < 50 Taux de performance > 50

Source : (Autissier & Delaye, 2008)
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Lorsque la fonction systeme d'information est considérée comme stratégique dans une
entreprise, son taux de performance doit étre d'au moins 50%. Il est essentiel qu'elle vise
I'alignement stratégique, ce qui implique qu'elle réalise efficacement ses activités, dispose
d'une main-d’ceuvre qualifiée, de ressources adaptées a son volume d'activité, et satisfait ses
clients. En résumé, pour étre efficace, la fonction systeme d'information doit maintenir un

taux de performance éleve et répondre aux besoins stratégiques de I'entreprise.

Section 02 : Discussion

Il est important de rappeler que notre objectif est d'évaluer la performance du systeme
d'information de La Société des Industries Mécaniques et Accessoires ORSIM Spa en
utilisant le modele d'évaluation fonctionnelle (MEF). Nous avons étudié diverses applications
du MEF pour évaluer les performances des différentes fonctions au sein des entreprises,
comme la fonction Ressources Humaines (David et Simonin, 2009). De plus, des recherches
ont utilisé le MEF pour évaluer des systémes d'information, notamment la fonction globale
du systeme (David et Valérie, 2008), ainsi que des aspects spécifiques tels que la satisfaction
des clients (Yao, 2022) et les compétences (Yao, 2021).

Cela nous a donné I'assurance que l'utilisation du MEF pour évaluer la performance des
systemes d'information dans une entreprise telle que ORSIM s'est avérée parfaitement
appropriée, et que cette méthode est facile a comprendre et a mettre en place.

Les résultats de notre premiére analyse de la situation actuelle nous ont permis de définir les
taches effectuées par une fonction de systeme d'information, ce qui nous a permis de mettre
en place le MEF en évaluant en profondeur ses quatre axes qui évaluent le domaine d'activite,
le niveau de compétences, les ressources allouées et la satisfaction des clients concernés.

Nous avons pu obtenir les différents taux de performance gréace a I'utilisation de ce modéle.

Les résultats évoqués mettent en évidence divers éléments indispensables pour évaluer les
résultats de la fonction systeme d'information au sein de I'entreprise. L'atteinte d'un taux de
performance de 68,79 %, avec une plage de 50 a 75 %, temoigne de la réalisation
satisfaisante du réle du systeme d'information, mais sans dépasser les attentes. Cependant, il
est nécessaire d'améliorer certains aspects, ce qui sera identifié dans un plan d'action a court

Oou moyen terme.

En analysant de maniére approfondie les résultats par axe du modéle d'évaluation
fonctionnelle, il est évident que I'axe activité a obtenu un score de 56,25%. L'étendue du

systeme d'information de ORSIM signifie que la fonction gére au moins la moitié du
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référentiel d'activités(Autissier & Delaye, 2008). Son role est donc de systeme d'information
a la fois généraliste et spécialiste.

Il y a également eu un score de 69,58 % pour l'axe compétence, ce qui suggere que notre
fonction possede les compétences nécessaires pour mener a bien ses activités et est
considérée comme un niveau de maitrise spécialisé€ et acceptable L’équipe d'ORSIM possede
un systeme d'information compétent, démontrant une bonne maitrise des principales

compétences considérées comme essentielles pour mener a bien la mission et les activiteés.

En ce qui concerne les ressources, notre score a été de 78,25 %, ce qui témoigne d'une
gestion efficace des ressources. ORSIM dispose d'un systeme d'information bien organisg,
qui recense un ensemble de ressources adaptées aux besoins de l'entreprise. Le service

dispose des compétences nécessaires et fonctionne sans problémes financiers.

Finalement, on a évalué la satisfaction des clients a 71,09%. Le systéme d'information
d'ORSIM est axé sur les clients, mettant en place des pratiques en accord avec leurs
demandes. Il met en avant une approche relationnelle qui se concentre sur la collecte des
besoins des clients, leur intégration dans les projets et leur soutien a travers une ligne
d'assistance et des formations.

La performance globale du systeme d'information de ORSIM est jugée satisfaisante, avec un
taux de performance de 68,79%. Il est orienté client, étendu dans ses activités, compétent en
termes de compétences, et bien dimensionné en structure. Cependant, des améliorations sont
nécessaires pour renforcer I'innovation et I'alignement stratégique, identifiées dans un plan

d'actions a court ou moyen terme.

Malgré les résultats satisfaisants du systeme d'information d'ORSIM, il est essentiel de faire
des ameliorations afin de maximiser son impact sur la stratégie et I'innovation de I'entreprise.
Au cours de notre étude théorique, nous avons remarqué que la recherche met en évidence
I'importance de l'innovation dans le domaine des systémes d'information, en étudiant les
mécanismes de diffusion et de transfert des nouvelles idées. Lu, Hsin-Ke et al.2012, souligne
I'influence de ces innovations sur les pratiques sociales et organisationnelles. Toutefois, nous
avons aussi constaté que les systemes d'information des entreprises sont difficiles a exploiter
pleinement en raison d'un manque de cohérence entre la stratégie des systémes d'information
et la stratégie organisationnelle (Michel & Cocula, 2014) .

De nombreux défis et enjeux liés au systéeme d'information et a son évaluation ont egalement

été identifiés, tels que des taches non réalisées au sein d'ORSIM, telles que la création d'un
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référentiel de gestion du changement. Incorporer une partie de gestion du changement dans
les projets. Mise en évidence de la gestion du changement pour les responsables de projets.
D'apres HASSANI et al. 2016, la gestion des projets de changement est I'un des défis
auxquels I'organisation est confrontée, car cela entraine une gestion du changement
inefficace. Le défi majeur de I'évaluation des systemes d'information (SI) est mis en évidence
par I'étude de Baudet Cédric 2020. La complexité réside dans la variété des consequences des
systemes d'information, qu'elles soient materielles ou immateérielles, ce qui rend leur
évaluation et leur mesure difficiles. En outre, I'analyse de leur influence sur les objectifs

stratégiques et leur potentiel stratégique est difficile.

Certaines limites de notre étude doivent étre prises en compte, car les résultats sont basés sur
des évaluations internes et pourraient étre soumis a une validation externe ou a une
comparaison avec des donnees de référence sectorielles. Nous avons realisé notre étude au
sein d'une seule entreprise industrielle, ce qui met en évidence I'importance d'inclure
plusieurs entreprises appartenant au méme secteur industriel afin d'obtenir une vision plus

représentative et généralisable des résultats.

En résumé, les résultats de cette étude soulignent les principales activités d'une fonction de
systeme d'information, ainsi que son taux de performance qui démontre une performance

satisfaisante de cette fonction (Autissier & Delaye, 2008).

Au cours de ce chapitre, nous avons rassemblé les résultats et les discussions clés de la partie
pratique de notre étude sur I'évaluation de la performance du systeme d'information dans le
contexte particulier de notre entreprise. Des entretiens semi-directifs et des études
documentaires ont été réalisés afin d'approfondir I'étude des processus et des missions du
systeme d'information d'ORSIM. Ensuite, nous avons mis en ceuvre le modele MEF en
utilisant différents questionnaires sur quatre axes : les activités, les compétences, la structure

organisationnelle et la satisfaction des clients.

Selon l'analyse des réponses aux questionnaires MEF et des entretiens semi-directifs, nous
avons pu obtenir une diversité de données, ce qui nous a permis d'évaluer en deétail le systeme
d'information sur divers aspects de notre entreprise. Les entrevues directives ont permis
d'obtenir des renseignements précis concernant les indicateurs de performance et la

concordance entre les objectifs du DSI et ceux de I'entreprise. Finalement, nous avons réalisé
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une analyse des résultats obtenus, mettant en évidence les éléments clés et analysant les

répercussions de nos conclusions.
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CONCLUSION



Dans notre étude qualitative, nous avons tenté de saisir le fonctionnement de la fonction
systeme d'information pour évaluer son niveau de performance et répondre a notre
problématique concernant [I'évaluation de la performance de la fonction systéme
d'information en utilisant le modeéle d'évaluation fonctionnelle.

Notre recherche a révéle I'importance du systéme d'information au sein de I'entreprise et a
permis de définir les principales activités de cette fonction. De plus, nous avons conclu que
l'utilisation du Modele d'Evaluation Fonctionnelle (MEF) pour évaluer la performance de la
fonction systéme d'information s'est avérée parfaitement appropriée. Grace a cette approche,
nous avons pu évaluer le niveau de performance de la fonction systeme d'information en se
référant aux quatre dimensions : l'activité, les compétences, les ressources et la satisfaction

des clients.

La fonction systeme d'information de I'entreprise ORSIM a montré qu'elle réalise avec succes
les taches qui lui sont confiées, avec un taux de performance global de 68,79%. Toutefois, on
a également repéré des domaines a améliorer. Il s'agit notamment de garantir une meilleure
cohérence entre la stratégie des systemes d'information et la stratégie organisationnelle
globale, ainsi que de I'importance capitale d'encourager I'innovation. La mise en avant de la
gestion du changement est également un moyen essentiel d'améliorer, Cette étude revét une
importance pratique considérable en établissant des fondements solides pour renforcer
I'efficacité de la fonction des systémes d'information chez ORSIM. Pour atteindre cet objectif,
il est impératif d'analyser en détail les aspects spécifiques du SI nécessitant des améliorations

afin de se conformer aux normes élevées du modele d'évaluation fonctionnelle.

Tout d'abord, elle préconise la formation du personnel sur les enjeux de gestion du
changement et l'alignement stratégique des systémes d'information. Ensuite, elle suggére
d'améliorer les processus d'évaluation et de gestion des projets Sl en intégrant des éléments

de conduite du changement.

Parallélement, elle souligne I'importance de I'optimisation des outils technologiques pour

soutenir I'innovation et s'aligner avec la stratégie organisationnelle.

En adoptant ces approches, ORSIM pourrait mieux equilibrer son utilisation des solutions
prétes a I'emploi et du développement interne, renforcant ainsi sa capacité a répondre

efficacement a ses besoins informatiques spécifiques.

71



Notre étude présente certaines limitations importantes a prendre en compte. Les conclusions
sont basees sur des évaluations internes et pourraient bénéficier d'une validation externe ou
d'une comparaison avec des données de référence. Bien que nous ayons utilisé des
questionnaires pour une évaluation qualitative, I'inclusion de données quantitatives pourrait
offrir une perspective plus compléte sur les performances de la fonction systeme
d'information.

Pour améliorer la recherche a I'avenir, il serait utile d'étendre I'évaluation a d'autres secteurs
ou entreprises, en combinant des méthodes qualitatives et quantitatives. Cela permettrait
d'obtenir une vision plus approfondie de la performance de la fonction systéeme d'information.
Pour conclure, ce mémoire a souligné I'importance de I'évaluation des performances de la
fonction systéme d'information et a prouvé I'efficacité du modele d'évaluation fonctionnelle
dans cette situation. Les résultats obtenus offrent des indications précieuses pour améliorer le
systeme d'information et renforcer la compétitivité de notre entreprise sur le marché, tout en

atteignant nos objectifs de croissance et de réussite.
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ANNEXES



Annexe A- Guide d’entretien

Contexte

Dans le cadre de préparation de mon projet de fin d’étude, qui porte sur I’évaluation de la
performance du systeme d’information de la Société ORSIM, je vous suis reconnaissante du

temps consacrer pour répondre a cet entretien.
Présentation

Cette étape de recherche fait partie de la phase de préparation, elle vise a nous doter d'une
compréhension approfondie des éléments techniques utilisés dans le systeme d’information,

afin de pouvoir ensuite les représenter sous forme de diagramme.
Interrogateur

Kheira feghoul, étudiante en deuxiéme année Master en management Stratégique et Systemes

d’Informations au sein de 1’Ecole Nationale Supérieure de Management (ENSM) a Koléa.

Guide d’entretien

Etat actuel du systéme d’information de ’entreprise

Question 01 Quels sont les outils du systéme d'information
actuellement en usage au sein de I'entreprise ?

Question 02 Quels sont les objectifs principaux des missions
actuellement en cours au sein de I’entreprise ?

Question 03 Comment se déroule le processus de circulation
des données, incluant leur origine, leur
destination et les acteurs qui les traitent ?

Evaluation de la performance du systéme d’information de I’entreprise

Question 06 L’entreprise évalua-t-elle la performance de son
systeme d’information ?

Question 07 L’entreprise dispose-t-elle de KPI (indicateurs
de performance clés) pour mesurer les résultats
du systéeme d’information ?

La performance du systéme d’information de ’entreprise

Question 08 Comment considérez-vous la pertinence de la
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performance de votre systéme d'information ?
Question 09 Pensez-vous que le systéme d’information actuel
répond aux besoins de I’entreprise ?

Source : Elaboré par nous méme
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ANNeXe B- Les questionnaires d’évaluation des activités

Activité

1. Définir la stratégie Sl et les
objectifs a atteindre

2. Décliner la stratégie de
P’entreprise dans la DSI

3. Gérer les projets
informatiques

4. Assurer le pilotage
stratégique

5. Etablir un cahier des
charges pour un appel
d’offres

6. Contractualiser avec un
sous-traitant

7. Organiser le suivi de la
prestation

8. Gérer une situation
difficile avec un sous-traitant

9. Gérer la performance

10. Gérer les ressources
humaines

11. Gérer les colts

12. Gérer les risques

3. Choisir des référentielles
qualités pour le SI

14. Mettre en place un audit
régulier des SI

15. Déployer un systéme de

veille informationnelle sur le

Pdle Activité

ACTIVITE PILOTAGE

Réalisation

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser
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Importance

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante



secteur de I’informatique et
des télécoms

16. Mettre en ceuvre une
démarche de benchmarking |
&T

Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité importante

Activité peu importante

ACTIVITES RELATIONS UTILISATEURS

Activité

1. Intégrer un lot conduite du
changement dans les projets
2. Construire un référentiel
conduite du changement

3. Professionnaliser les chefs
de projets a la conduite du
changement

4. Piloter les projets de
changement

5. Avoir une hot line

6. Résoudre des problémes
techniques a distance

7. Avoir une équipe
d’intervention

8. Assister les utilisateurs
pour I’évolution des
applications

9. Avoir un taux de
couverture des compétences
informatiques

10. Organiser le permis
informatique

11. Prévoir les formations
liées a des projets

12. Avoir un dispositif de
formation a la demande
(catalogue de formation)

13. Créer des clubs

Réalisation

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé
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Importance

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

Activité importante

Activité peu importante

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

Activité importante



utilisateurs

14. Avoir un forum
utilisateurs

15. Créer une foire aux
guestions

16. Faire une enquéte de

satisfaction

Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

ACTIVITES DEVELOPPEMENT APPLICATIF

Activité

1. Réaliser une étude
d’opportunité

2. Réaliser une étude de
faisabilité

3. Organiser le lancement du
projet

4. Piloter le projet

5. Réaliser la conception
fonctionnelle

6. Décrire les spécifications

7. Modéliser et programmer
Poutil

8. Réaliser les différents tests
et mettre en exploitation

9. Etablir la cartographie
applicative des processus
10. Etablir la cartographie
des liens inter applications
11. Faire un diagnostic
urbanisme Si

12. Reconfigurer les
applications

13. Identifier la MOA

14. Former la MOA

Réalisation

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser

Activité Réalisé
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Importance

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante

Activité importante



15. Construire les périmétres
MOA/MOE
16. Disposer d’une MOA

permanente

Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

ACTIVITES MAINTENANCE APPLICATIVE

Activité

1. Gérer les interfaces
applicatives

2. Optimiser la performance
de ’application

3. Gérer les montées de
version des applications

4. Mesurer les KPI et calculer
le ROI

5. Planifier les détections
d’anomalies

6. Détecter et analyser les
anomalies

7. Traiter les anomalies

8. piloter la gestion des
anomalies

9. Construire un plan de
documentation

10. Gérer la documentation
11. Mettre a jour la
documentation

12. Diffuser la documentation

13. Gérer la qualité des SI

14. Certifier la maintenance

applicative

Réalisation

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser
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Importance

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante



15. Définir des principes
d’éthique des SI

16. Gérer la confidentialité

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

ACTIVITES GESTION INFRASTRUCTURE

Activité

1. Définir le poste de travail

2. Définir une stratégie
matérielle hard

3. Exploiter et optimiser le
parc informatique

4. Choisir et concevoir le
matériel soft

5. Définir et concevoir les
technologies de stockage de
données et ETL

6. Concevoir les chaines
décisionnelles

7. Définir le référentiel des
données

8. Administrer et exploiter les
BDD

9. Définir et concevoir
Parchitecture réseaux et
télécoms

10. Exploiter et administrer
les infrastructures de
télécommunications

11. Assurer la maintenance et
la disponibilité des réseaux
12. Gérer les situations
multicanal

13. Définir une politique
sécuriteé

14. Formaliser les procédures

Réalisation

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser

Activité Réalisé
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Importance

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

Activité importante

Activité peu importante

Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante

Activité importante



sécurité
15. Faire faire des
sauvegardes

16. Gérer les habilitations

Activité non Réaliser
Activité Réalisé
Activité non Réaliser
Activité Réalisé

Activité non Réaliser

Activité peu importante
Activité importante
Activité peu importante
Activité importante

Activité peu importante

Source : (Autissier & Delaye, 2008)
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AnNnexe C -Les questionnaires d’évaluation compétences

COMPETENCES TECHNIQUES
Activités pilotage du Sl

1. Définir la stratégie Sl et les objectifs a Je maitrise Je connais
atteindre Je pratique Je ne connais pas
2. Décliner la stratégie de I’entreprise dans la  Je maitrise Je connais
DSl Je pratique Je ne connais pas
3. Gérer les projets informatiques Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
4. Assurer le pilotage stratégique Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
5. Etablir un cahier des charges pour un Je maitrise Je connais
appel d’offres Je pratique Je ne connais pas
6. Contractualiser avec un sous-traitant Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
7. Organiser le suivi de la prestation Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
8. Gérer une situation difficile avec un sous- Je maitrise Je connais
traitant Je pratique Je ne connais pas
9. Gérer la performance Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
10. Gérer les ressources humaines Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
11. Gérer les codts Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
12. Gérer les risques Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
13. Choisir des référentielles qualités pour le  Je maitrise Je connais
SI Je pratique Je ne connais pas
14. Mettre en place un audit régulier des SI Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
15. Déployer un systéme de veille Je maitrise Je connais
informationnelle sur le secteur de Je pratique Je ne connais pas

I’informatique et des télécoms

16. Mettre en ceuvre une démarche de Je maitrise Je connais
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benchmarking 1 & T Je pratique Je ne connais pas
ACTIVITES GESTION DE L’INFRASTRUCTURE

1. Définir le poste de travail Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
2. Définir une stratégie matériel hard Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
3. Exploiter et optimiser le parc informatique  Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
4. Choisir et concevoir le matériel soft Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
5. Définir et concevoir les technologies de Je maitrise Je connais
stockage de données et ETL Je pratique Je ne connais pas
6. Concevoir les chaines décisionnelles Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
7. Définir le référentiel des données Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
8. Administrer et exploiter les BDD Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
9. Définir et concevoir ’architecture réseaux Je maitrise Je connais
et télécoms Je pratique Je ne connais pas
10. Exploiter et administrer les Je maitrise Je connais
infrastructures de télécommunications Je pratique Je ne connais pas
11. Assurer la maintenance et la disponibilité ~ Je maitrise Je connais
des réseaux Je pratique Je ne connais pas
12. Gérer les situations multicanal Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
13. Définir une politique sécurité Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
14. Formaliser les procédures sécurité Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
15. Faire faire des sauvegardes Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
16. Gérer les habilitations Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas

ACTIVITES MAINTENANCE APPLICATIVE

Gérer les interfaces applicatives Je maitrise Je connais
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Je pratique Je ne connais pas

Optimiser la performance de ’application Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Gérer les montées de version des applications  Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Mesurer les KPI et calculer le ROI Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Planifier les détections d’anomalies Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Détecter et analyser les anomalies Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Traiter les anomalies Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Piloter la gestion des anomalies Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Construire un plan de documentation Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Gérer la documentation Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Mettre a jour la documentation Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Diffuser la documentation Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Gérer la qualité des Sl Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Certifier la maintenance applicative Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Définir des principes d’éthique des SI Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas

Gérer la confidentialité Je maitrise Je connais
Je pratique Je ne connais pas
ACTIVITES GESTION DE LA RELATION AVEC LES UTILISATEURS

Intégrer un lot conduite du changement dans  Je maitrise Je connais
les projets Je pratique Je ne connais pas

Construire un référentiel conduite du Je maitrise Je connais
changement Je pratique Je ne connais pas
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Professionnaliser les chefs de projets a la Je maitrise Je connais
conduite du changement Je pratique Je ne connais pas
Piloter les projets de changement Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Avoir une hot line Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Résoudre des problémes techniques a Je maitrise Je connais
distance Je pratique Je ne connais pas
Avoir une équipe d’intervention Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Assister les utilisateurs pour I’évolution des Je maitrise Je connais
applications Je pratique Je ne connais pas

Avoir un taux de couverture des compétences  Je maitrise Je connais

informatiques Je pratique Je ne connais pas
Organiser le permis informatique Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Prévoir les formations liées a des projets Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Avoir un dispositif de formation a la Je maitrise Je connais
demande (catalogue de formation) Je pratique Je ne connais pas
Créer des clubs utilisateurs Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Avoir un forum utilisateurs Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Créer une foire aux questions Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas
Faire une enquéte de satisfaction Je maitrise Je connais

Je pratique Je ne connais pas

COMPETENCES COMPORTEMENTALES

Rigueur dans le travail Je maitrise ca peut aller

Organisation du travail

Sens du service client

Communication avec les parties prenantes

J’ai des difficultés
Je maitrise
J’ai des difficultés
Je maitrise
J’ai des difficultés

Je maitrise
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Animation d’équipe

Capacité de formalisation et de synthese

Capacité d’abstraction et de logique

Capacité a convaincre et a négocier

Intégrité

Curiosité et créativité

J’ai des difficultés
Je maitrise
Jai des difficultés
Je maitrise
Jai des difficultés
Je maitrise
Jai des difficultés
Je maitrise
J’ai des difficultés
Je maitrise
Jai des difficultés
Je maitrise
Jai des difficultes

jen’y arrive pas
ca peut aller
je n’y arrive pas
ca peut aller
je n’y arrive pas
ca peut aller
je n’y arrive pas
ca peut aller
jen’y arrive pas
ca peut aller
je n’y arrive pas
c¢a peut aller

jen’y arrive pas

COMPETENCES METIER

Connaissance de la stratégie de I’entreprise

Connaissance des métiers de I’entreprise

Connaissance du secteur de I’entreprise

Connaissance de ’histoire, de la culture et du

systéme de valeurs de I’entreprise

Connaissance du business modéle de

P’entreprise

Connaissance des partenaires de ’entreprise

Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement
Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement
Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement
Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I'utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement
Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je 1’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement
Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
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Connaissance de ’organisation et du

fonctionnement de I’entreprise

Connaissance de I’environnement I & T de

P’entreprise

Connaissance des grands projets

Connaissance du marché | & T

systématiquement

Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement

Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement

Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement

Je connais un peu je ne connais pas
Je connais et je I’utilise

Je connais mais n’en tiens pas compte
systématiquement

Je connais un peu je ne connais pas

Source : (Autissier & Delaye, 2008)
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Annexe D- Les questionnaires d’évaluation des ressources de

I’organisation

POSITIONNEMENT DE LA DSI

Le positionnement de la fonction SI vous
parait-il explicite ?

Le positionnement de la fonction SI vous
parait-il le meilleur pour réaliser les activités
dont elle a la charge ?

Le positionnement de la fonction SI permet-il
de bien dialoguer avec les autres services de
P’entreprise ?

Le positionnement de la fonction Sl est-il en
correspondance avec la culture de
P’entreprise ?

Le positionnement de la fonction SI permet-il

I’obtention des informations facilement ?

Oui tout a fait Oui en partie

Non Non et c’est trés dommageable
Oui tout a fait Oui en partie
Non Non et c’est trés dommageable
Oui tout a fait

Non

Oui en partie

Non et c’est trés dommageable

Oui tout a fait
Non

Oui en partie

Non et ¢’est trés dommageable

Oui tout a fait
Non

Oui en partie

Non et c’est trés dommageable

FONCTIONNEMENT DE LA DSI

La répartition des taches et des activités est-
elle suffisamment explicite ?

Le mode de coordination est-il en adéquation
avec les attentes et aspirations des
collaborateurs de la fonction SI ?

Le mode de management de la fonction Sl
vous satisfait-il ?

Les fiches de postes de la fonction Sl sont-
elles formalisées ?

Les processus de la fonction Sl sont-ils

explicites et communiqués ?

Oui tout a fait Oui en partie

Non Non et c’est trés dommageable
Oui tout a fait Oui en partie
Non Non et c’est trés dommageable

Oui tout a fait
Non
Oui tout a fait
Non
Oui tout a fait

Non

Oui en partie
Non et c’est trés dommageable
Oui en partie
Non et c’est trés dommageable
Oui en partie

Non et c’est trés dommageable

ENJEUX DE LA DSI

Les projets Sl sont-ils réalisés dans les temps
?

Les projets Sl sont-ils réalisés en tenant leur
budget ?

Les projets Sl réalisent-ils tous les objectifs

initiaux ?

Oui tout a fait
Non
Oui tout a fait
Non
Oui tout a fait

Non

Oui en partie
Non et c’est trés dommageable
Oui en partie
Non et c’est trés dommageable
Oui en partie

Non et c’est trés dommageable
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Le Sl sait-il étre réactif face aux évolutions Oui tout a fait Oui en partie

d’activité et de stratégie ? Non Non et c’est trées dommageable
Le SI améliore-t-il Pactivité des salariés au Oui tout a fait Oui en partie

quotidien ? Non Non et ¢’est trés dommageable

RESSOURCES DE LA DSI

Effectif de la fonction Sl est-il dans la Exactement ou a 10 % A20%
norme ? A 50 % Au-dela de 100 %
Le codt global de la fonction Sl est-il dansla  Exactement ou & 10 % A20%
norme ? A 50 % Au-dela de 100 %
Le codt salarial de la fonction Sl est-il dans la  Exactement ou a 10 % A20%
norme ? A 50 % Au-dela de 100 %
Le colt des prestations externes de la Exactement ou a 10 % A20%
fonction Sl est-il dans la norme ? A 50 % Au-dela de 100 %
Les achats de matériel de la fonction Sl sont-  Exactement ou a 10 % A20%

ils dans la norme ? A 50 %
Source : (Autissier & Delaye, 2008)
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AnNNexe E - Le questionnaires d’évaluation de la satisfaction clients

SATISFACTION DE LA DIRECTION

Définir la stratégie Sl et les objectifs a

atteindre

Gestion des projets informatiques

Contractualiser avec un sous-traitant

Organiser le suivi de la prestation

Gérer les ressources humaines

Gérer les colts

Gérer les risques

Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait

SATISFACTION DES MANAGERS

Définir le poste de travail

Administrer et exploiter les BDD

Définir une politique sécurité

Mesurer les KPI et calculer le ROl

Détecter et analyser les anomalies

Gérer la documentation

Gérer la confidentialité

SATISFACTION DES CHEFS DE PROJET

Réaliser une étude d’opportunité

Piloter le projet
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Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Tres satisfait
Satisfait
Tres satisfait
Satisfait

Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait

Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait

Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait

Non satisfait

Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait

Non satisfait



Identifier la MOA

Cartographie applicative des processus

Trés satisfait
Satisfait

SATISFACTION DES UTILISATEURS

Avoir une équipe d’intervention

Prévoir les formations liées a des projets

Avoir un taux de couverture des compétences

informatiques

Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait
Trés satisfait
Satisfait

Source : (Autissier & Delaye, 2008)
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Peu satisfait
Non satisfait

Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait
Peu satisfait
Non satisfait



