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RESUME

La transformation numérique est devenue un enjeu stratégique central pour les
organisations cherchant a améliorer leur efficacité opérationnelle. Ce mémoire s’intéresse a
la maniere dont les technologies numériques peuvent étre mobilisées pour optimiser les
processus internes, renforcer la performance et surmonter les obstacles organisationnels.
L’étude repose sur une démarche qualitative, centrée sur une étude de cas approfondie au
sein de la SATIM, acteur clé de la digitalisation du secteur bancaire en Algérie. A travers
des entretiens semi-directifs, une observation participante et une analyse documentaire,
cette recherche identifie les apports de la transformation numérique en termes de
productivite, de fluidité des échanges, de qualité de service et de réduction des codts. Elle
met également en lumiere plusieurs défis majeurs, tels que la résistance au changement, le
mangue de compétences numeériques, les contraintes budgétaires et la complexité
d’intégration des systémes existants. Les résultats révelent que la réussite de cette
transformation repose sur une vision stratégique claire, un leadership engagé, une culture
organisationnelle favorable a 1’innovation, et un accompagnement actif des collaborateurs.
Le mémoire se conclut par des recommandations pratiques visant a renforcer la
gouvernance numérique, a investir dans la formation, et a instaurer une dynamique
collaborative. Malgré ses limites, notamment liées au caractére unique du terrain d’étude,
ce travail apporte des pistes concrétes pour les entreprises algériennes désireuses de réussir

leur transition numérique.

Mots clés : Transformation numérique, efficacité opérationnelle, digitalisation,

performance, innovation.



ABSTRACT

Digital transformation has become a key strategic issue for organizations seeking to enhance their
operational efficiency. This dissertation explores how digital technologies can be leveraged to
optimize internal processes, improve performance, and overcome organizational challenges. Based
on a qualitative approach, the research focuses on an in-depth case study conducted within SATIM,
a central player in Algeria's banking digital infrastructure. Using semi-structured interviews,
participant observation, and document analysis, the study highlights the benefits of digital
transformation, including productivity gains, smoother processes, improved service quality, and
cost reduction. It also identifies major obstacles such as employee resistance to change, lack of
digital skills, budget limitations, and technical integration challenges. The findings reveal that
success depends on a clear strategic vision, strong leadership, an innovation-oriented culture, and
continuous support for employees. The study ends with practical recommendations to enhance
digital governance, invest in capacity building, and foster collaborative dynamics. Despite
limitations due to the single-case design, the research provides concrete insights for Algerian

organizations aiming to achieve sustainable digital transformation.

Keywords : Digital transformation, operational efficiency, digitalisation, performance, innovation.
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INTRODUCTION GENERALE



1. Contexte de la recherche

La transformation numérique représente aujourd’hui un enjeu stratégique majeur pour les
organisations, quelle que soient leur taille, leur secteur d’activit¢é ou leur localisation
géographique. Elle désigne I’intégration de technologies digitales dans 1’ensemble des
processus organisationnels, en vue d’améliorer la performance globale, de renforcer 1’agilité,
et de proposer une expérience optimisée aux clients et parties prenantes (Bharadwaj A. , El
Sawy, Pavlou, & Venkatraman, 2013). Cette dynamique dépasse la simple numérisation des
documents ou 1’automatisation des taches : elle concerne la refonte des modéles économiques,
la réorganisation des structures internes et 1’adoption d’une culture centrée sur la donnée,

I’innovation et la collaboration.

Dans le contexte actuel de mondialisation accélérée, les entreprises sont soumises a une
pression constante d’adaptation, liée aux avancées technologiques rapides, a 1’évolution des
comportements des consommateurs, a [’intensification de la concurrence, et a la
multiplication des crises (sanitaires, économiques, géopolitiques). La capacité a transformer
numériquement ses opérations devient alors un facteur clé de résilience et de compétitivité
(Fitzgerald M. , Kruschwitz, Bonnet, & Welch, 2013).

Le secteur bancaire, en particulier, est a la croisée des chemins. Il fait face a des mutations
profondes, imposées par la digitalisation des services, 1’émergence des fintechs, 1’open
banking, et la montée en puissance de I’intelligence artificielle dans la gestion des risques, la
relation client et 1’analyse prédictive (Gomber, Kauffman, Parker, & Weber, 2018). En
Algérie, la transformation numérique du secteur financier est percue comme un vecteur de
modernisation, de bancarisation, et de transparence, mais elle reste confrontée a des freins

structurels, reglementaires et humains.

C’est dans ce cadre que s’inscrit la présente recherche, menée au sein de SATIM (Société
d’Automatisation des Transactions Interbancaires et de Monétique), qui joue un role central
dans I’implémentation des infrastructures numériques du secteur bancaire algérien. Elle vise a
analyser dans quelle mesure la transformation numeérique peut agir comme un levier
d’efficacité opérationnelle, en optimisant les processus internes, en réduisant les codts, en

fluidifiant les échanges et en améliorant la qualité de service.



2. Problématique de la recherche

La transformation numérique est souvent présentée comme un facteur incontournable de
progres organisationnel. Toutefois, de nombreuses études montrent que sa mise en ceuvre se
heurte & des difficultés majeures, notamment en ce qui concerne la cohérence stratégique, la
résistance au changement, la formation des ressources humaines, et la complexité des
systemes d’information (Kane, Palmer, Phillips, Kiron, & Buckley, 2015; Wamba,
Gunasekaran, Papadopoulos, Dubey, & Childe, 2017). Par ailleurs, I’impact réel de la
digitalisation sur la performance opérationnelle reste difficile & mesurer, car il dépend de

multiples facteurs endogénes et exogenes.

En Algérie, malgré une volonté politique affichée en faveur de la transformation digitale
(Ministére de la Numérisation et des Statistiques, 2021), les entreprises avancent a un rythme
inégal. Les initiatives restent souvent limitées a I’informatisation de certaines fonctions ou a
la digitalisation de I’interface client, sans transformation en profondeur des processus, des

modes de management ou de la culture d’entreprise.
Des lors, une interrogation centrale se pose :

Comment la transformation numérique peut-elle étre mobilisée comme levier
d’efficacité opérationnelle dans SATIM, et quels sont les principaux apports et défis liés

a sa mise en ceuvre ?
Pour y répondre, plusieurs sous-questions guideront la démarche de recherche :

e Comment les technologies numériques influent-elles la performance des processus
opérationnels ?

e Quels sont les obstacles majeurs rencontrés lors de la mise en ceuvre d’une stratégie de
digitalisation dans un contexte institutionnel algérien ?

o Dans quelle mesure la culture organisationnelle et le capital humain facilitent ou
freinent-ils cette transformation ?

e Quelles sont les meilleures pratiques a adopter pour assurer une transformation

numérique durable et performante ?

Ces sous-questions permettent d’affiner I’analyse, d’orienter 1’enquéte de terrain et de

structurer les résultats obtenus.



3. Objectifs de la recherche

Ce travail de recherche poursuit plusieurs objectifs, a la fois théoriques et empiriques, autour
de la thématique de la transformation numérique comme vecteur d’efficacité opérationnelle. I

s’agit de :

o Comprendre et clarifier les concepts clés liés a la transformation numérique et a
I’efficacité opérationnelle a travers une revue de littérature académique et
professionnelle ;

o Identifier les leviers technologiques, organisationnels et humains qui permettent de
renforcer la performance grace a la digitalisation ;

e Analyser les defis spécifiques rencontrés par une institution algérienne dans son
processus de transformation ;

e Proposer des recommandations opérationnelles pour favoriser une transformation

numérique reussie et durable, en tenant compte des spécificités du contexte local.

Ce mémoire ambitionne ainsi de contribuer a la fois a ’enrichissement des connaissances
scientifiques sur le sujet, et a la réflexion stratégique des entreprises algériennes engagées

dans des démarches de modernisation.
4. Méthodologie de la recherche

Afin de répondre a la problématique posée, cette étude s’appuie sur une démarche qualitative,
qui permet de capter la complexité des phénoménes étudiés et d’accéder a une compréhension

fine des dynamiques organisationnelles a I’ceuvre.

L’enquéte de terrain se déroule au sein de la SATIM, acteur central du paiement électronique
et des transactions interbancaires en Algérie. Le choix de cette structure s’explique par son
role stratégique dans 1’architecture numérique du systeme financier national, mais aussi par sa

volonté déclarée d’accélérer sa transition numérique.
La méthode de collecte des données s’articule autour de :

o Entretiens semi-directifs menés auprés de responsables de la transformation

numérique, cadres techniques, gestionnaires de projet et experts métiers



e Analyse documentaire (rapports internes, documents de cadrage, schémas
techniques, présentations PowerPoint, organigrammes)
o Observation participante au sein de 1’entreprise, dans le cadre d’un stage de fin

d’études.

L’analyse des données sera menée a I’aide d’une approche thématique, permettant de faire

émerger les grandes catégories d’apports, de défis et de bonnes pratiques.
5. Organisation du mémoire
Ce mémoire est structure en trois grands chapitres :

Chapitre 1 : Revue de la littérature et cadre conceptuel

Ce chapitre expose des études précédentes et les notions fondamentales de la
transformation numérique et de I’efficacité opérationnelle. Il met en lumiére les apports
théoriques, les évolutions sémantiques, les modeéles existants et les liens entre

digitalisation et performance.

Chapitre 2 : Méthodologie de recherche
Il présente la stratégie méthodologique adoptée, justifie le choix du terrain d’étude, décrit

les outils de collecte des données, et explicite les techniques d’analyse utilisées.

Chapitre 3 : Résultats et discussion

Ce dernier chapitre expose les principaux résultats empiriques issus de 1’étude de cas, les
confronte aux apports du cadre théorique, et propose des pistes de réflexion pour
accompagner la transformation numérique dans wune perspective d’efficacité

opérationnelle.



CHAPITRE 1:

REVUE DE LA LTTERATURE ET
CADRE CONCEPTUEL



Ce premier chapitre a pour objectif de présenter une revue de littérature qui concerne les
travaux antérieurs portant sur notre thématique, ainsi que les concepts fondamentaux qui
structurent le champ de la transformation numérique comme levier de [’efficacité

opérationnelle.

Section 1 : Revue de la littérature

La transformation numérique est devenue un enjeu central dans les stratégies de
développement des organisations, notamment dans un contexte de mutation technologique
rapide et de recherche d’efficacité accrue. Pour cerner la complexité de ce phénomeéne, il est
essentiel de comprendre comment les entreprises intégrent les technologies digitales afin
d’améliorer leurs performances, adapter leur fonctionnement et renforcer leur compétitivite.
Cette revue de littérature vise a éclairer les fondements conceptuels et empiriques de la
transformation numérique en mobilisant une diversité de travaux scientifiques. Elle s’organise
en trois axes principaux. Le premier explore les apports stratégiques de la transformation
numérique comme facteur d'optimisation opérationnelle, a travers une analyse de ses impacts
différentiels et bénéfices tangibles, en mettant en lumiére ses apports concrets en matiére de
performance. Le second s’intéresse aux défis de sa mise en ceuvre, incluant les obstacles
technologiques, organisationnels et humains rencontrés par les entreprises. Le troisieme
mobilise des paradigmes de réussite transformationnelle, fondé sur une revue critiques des
cadres théoriques et pratiques émergentes documentées dans la littérature.

En articulant ces trois dimensions, cette section vise a établir une base solide pour analyser les
apports, les défis et les perspectives de la transformation numérique dans une logique de

performance organisationnelle durable.

1. Les apports de la transformation numérique pour P’efficacité opérationnelle

La transformation numérique constitue aujourd’hui un levier stratégique incontournable pour
I’amélioration de ’efficacité opérationnelle des organisations, tant publiques que privées. Ce
constat émerge de nombreuses recherches récentes, qui mettent en évidence les gains de
performance induits par I’automatisation, la digitalisation des processus et 1’exploitation des

technologies émergentes.

Dans une étude de cas portant sur le groupe Sonelgaz, (Abid, 2021) démontre comment
I’intégration du systéme d’information Hissab a permis d’améliorer significativement la

productivité grace a I’automatisation des processus comptables et a la réduction des délais de



traitement. Toutefois, ces résultats n’ont été pleinement atteints qu’a 1’issue d’une phase
d’adaptation organisationnelle, soulignant ainsi que la transformation technologique ne
garantit pas immédiatement des gains de performance, et que I’appropriation humaine reste un

facteur clé de succes.

Dans une approche plus macroscopique, le Livre Blanc (Institut Mines-Télécom, 2016),
intitulé « Entreprise du futur : Les enjeux de la transformation numérique », insiste sur
I’impact des technologies comme le Big Data et I’Internet des objets (IoT) sur les modeles
industriels. Les auteurs y affirment que la digitalisation permet non seulement une
optimisation des ressources, mais aussi une personnalisation accrue des offres. Toutefois, ce
document s’appuie principalement sur des cas issus d’entreprises occidentales, négligeant les
particularités des environnements émergents. En cela, il se distingue de 1’étude de (Abid,

2021) qui offre une perspective plus ancrée dans le contexte algérien.

Une critique commune a ces deux contributions concerne I’absence d’indicateurs quantitatifs
rigoureux permettant de mesurer objectivement le retour sur investissement des initiatives
numériques. Le cas Sonelgaz est centré sur un seul systéme d’information, ce qui limite la
portée genéralisable de ses conclusions, tandis que le livre blanc reste parfois trop conceptuel,

en I’absence de méthodologie empirique structurée.

En se concentrant sur le secteur manufacturier chinois, I’article de (Yu, Wang, & Moon,
2022) adopte une méthodologie quantitative basée sur une enquéte aupres de 162 entreprises
pour évaluer I’impact des capacités de transformation numérique sur la performance
opérationnelle. 1l en ressort que les compétences organisationnelles telles que la capacité de
détection des tendances (sensing) et la restructuration interne jouent un réle déterminant dans
la productivité et la réduction des colts. Bien que rigoureuse, cette étude reste centrée sur un

contexte géographique spécifique, ce qui en limite la transférabilité.

L’article intitulé « Transformation Digitale dans la Gestion des Services : Défis et
Opportunités a I'Ere de I'Industrie 4.0 » montre que la transformation numérique est un levier
clé pour améliorer ’efficacité opérationnelle des entreprises de services. Fondée sur des
entretiens avec 50 gestionnaires et une analyse de documents stratégiques, I’étude met en
évidence I’apport de technologies comme 1’Internet des Objets (IoT), I’intelligence artificielle
(1A) et le Big Data. Ces outils accroissent la rapidité, la précision et la flexibilité des services,

tout en facilitant une prise de décision fondée sur des données en temps réel. lls favorisent



aussi la personnalisation des offres, renforcent la productivité et permettent de mieux
répondre aux attentes des clients. Par ailleurs, la digitalisation simplifie les processus, réduit
les codts et soutient des modéles d’affaires plus agiles. L’¢étude révele que 78 % des
entreprises ayant intégré ces technologies ont observé une hausse notable de leur efficacite,
avec une baisse moyenne des codts de 15 % et une amélioration de 23 % de la qualité percue
du service. Ces résultats confirment que, malgré certains défis, la transformation numérique
structure la modernisation organisationnelle et I’optimisation des processus. (Wahyuningjati,

Hanifa Iskandar, Nur Sabrina, & Saleh, 2024).

En Algérie, (Boumediene, 2024) explore les enjeux de I’innovation digitale dans les services a
travers une méthodologie mixte combinant 1’analyse documentaire et 1’é¢tude de cas. Cette
recherche met en lumiére les bénéfices de la digitalisation, notamment la réduction des
inefficacités et 1’optimisation des flux opérationnels, bien qu’elle se concentre principalement
sur les secteurs de la finance et des télécommunications, sans approfondir les spécificités

d’autres domaines.

Dans le contexte bancaire, 1’article « Digital transformation and its impact on operational
efficiency and competitive advantage in Islamic banks » (Shehadeh, Bani Atta, Al Barrak,
Lutfi, & Alrawad, 2024) apporte un éclairage précieux. En mobilisant une méthodologie
quantitative fondée sur des questionnaires administrés a 68 employés, les auteurs révelent une
corrélation positive entre 1’adoption des technologies digitales (intelligence artificielle, cloud
computing, data analytics) et I’amélioration de 1’efficacité opérationnelle. Toutefois,
I’échantillon restreint et le biais potentiel des répondants, déja engagés dans la transformation

numérique, en limitent la validité externe.

L’article intitulé « Effects of Digital Transformation on Efficiency in the Banking Sector » met
en évidence les effets positifs de la transformation numérique sur 1’efficacité opérationnelle
dans le secteur bancaire. Fondée sur une étude qualitative conduite aupres d’employés de
banques publiques et privées dans la région TRB2 (Bitlis, Hakkari, Mus et Van), I’analyse
révele plusieurs apports clés : reduction des colts, gain de temps, simplification des
opérations et intégration de pratiques plus durables. Ces évolutions contribuent a renforcer la
performance globale des établissements et a améliorer I’expérience client. Il convient
toutefois de noter que 1’étude se limite a une zone géographique restreinte, ce qui invite a une
certaine prudence quant a la généralisation de ses résultats a d’autres contextes. (Glngor
Karyagdi, 2022)
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Les PME du secteur alimentaire ne sont pas en reste. Dans D’article intitulé « Digital
transformation and operational efficiency for SMEs in the food sector », (Kahraman &
Rigopoulos, 2023) analysent, a travers une série d’entretiens qualitatifs menés auprés de sept
dirigeants, les retombées de la digitalisation sur la réduction des cofts et ’efficience des
ressources. Si les résultats témoignent d’un gain tangible en productivité, ils révélent

également les obstacles financiers rencontrés par les PME dans leur transition numérique.

Le cas de D’entreprise Zivame, étudié par (Dubey & Ranjan, 2024), illustre de maniére
concréte les bénéfices de la transformation digitale dans le secteur du retail en Inde. L’analyse
d’entretiens semi-structurés avec six cadres dirigeants montre que 1’usage des technologies a
permis d’accélérer les délais de traitement des commandes et d’optimiser la gestion des
stocks. Toutefois, I’absence de comparaison avec d’autres structures similaires limite la portée

des conclusions.

Ainsi, I’étude menée par (Toumi Amara, Aoudia, & Belmokhtar, 2021) sur I’entreprise
DJEZZY adopte une approche mixte pour démontrer que la digitalisation a conduit a une
réduction de 70 % de I’'usage du papier et a une fluidification des processus internes.
Néanmoins, 1’étude ne s’attarde pas sur I’impact a long terme de cette transformation, et les
contraintes structurelles (comme ’acceés a Internet) freinent parfois la pleine réalisation du

potentiel numérique.

A un niveau plus conceptuel, 1’article « Challenges and Opportunities of Digital
Transformation in Strategy Management » (Suharto, 2024) présente une synthese qualitative
des avantages organisationnels associés a la digitalisation, notamment la simplification des
processus et 1’acces facilité aux données. Cependant, I’absence d’une validation empirique

réduit la solidité des conclusions avancées.

De maniére complémentaire, (Wujarso, 2023) explore I’impact de la transformation digitale
sur 1’efficacité opérationnelle dans le secteur manufacturier indonésien. A 1’aide d’une
enquéte auprés de 96 managers, il démontre que 1’adoption de technologies telles que le cloud
et I'ToT génére une amélioration mesurable de la productivité. Cette étude présente toutefois
une limite importante : son échantillon est géographiquement concentré, ce qui limite la

représentativité des resultats.
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L’article « Leveraging Digital Transformation and ERP for Enhanced Operational Efficiency
in  Manufacturing Enterprises » met en lumiere plusieurs apports concrets de la
transformation numérique a travers I’intégration des systémes ERP dans le secteur
manufacturier. 1l montre comment ces outils favorisent une meilleure coordination des
processus, en optimisant la gestion des ressources, de la production et des stocks.
L’automatisation permise par les ERP contribue a réduire les délais d’exécution, a diminuer
les codts liés a la gestion des inventaires et a améliorer la qualité des produits. En mobilisant a
la fois des fondements théoriques et des cas d’application, I’étude enrichit la compréhension
du rdle des technologies numériques dans le renforcement de 1’efficacité opérationnelle,
notamment en facilitant 1’harmonisation des flux d’information et la collaboration

interfonctionnelle. (Feng & Ali, 2024)

Enfin, dans « Transformation digitale et performance des entreprises », (Marmad, 2024) met
en lumiére, grace a une enquéte menée aupres de 105 employés marocains, les effets positifs
de la digitalisation sur la communication interne et la réduction des codts. Cependant, la
fiabilité des résultats est limitée par le recours a des données auto-déclarées, fondées sur les

perceptions plutbt que sur des mesures objectives.

En somme, I’ensemble de ces recherches convergent vers une conclusion partagée : la
transformation numérique constitue un facteur déterminant pour 1’amélioration de I’efficacité
opérationnelle. Toutefois, 1’hétérogénéité des méthodologies employées (qualitatives,
quantitatives ou mixtes) ainsi que les spécificités contextuelles (secteur d’activité, taille des
entreprises, pays) nuancent la généralisation des résultats. Les limites fréquentes, telles que la
taille restreinte des échantillons ou le manque d’indicateurs objectifs, appellent a la prudence

dans I’interprétation des effets de la digitalisation.
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Figure 1 : Les apports de la transformation numérique

Controle qualité renforcé
Suivi en temps réel

Adaptation rapide au
Amélioration de la qualité marché
Réactivité accrue
Apports de la transformation Anticipation des besoins
Partage instantané numérique pour l'efficacité
o atons opérationnelle
Collaboration renforcée
Optimisation de la chaine
Atomatisation d de valeur Gestion des stocks
o utomatisation des améliorée
Cpmmgn\gatlon PIOCESSUS
inter-équipes
A . Optimisation des flux
Réduction des taches logistiques

manuelles Gain de temps et efficacité
acerue

Source : élaboré par nos soins

2. Les défis de la mise en ceuvre de la transformation numérique

La littérature spécialisée met en lumiére une série d’obstacles qui freinent I’adoption efficace

des technologies numériques, tant du point de vue organisationnel que technique.

L’étude de cas sur Sonelgaz met en évidence des blocages structurels: le manque
d’accompagnement des utilisateurs et 1’inadéquation des procédures ont compromis la
réussite du systeme Hissab (Abid, 2021). Cette observation trouve un écho dans le Livre
Blanc de (Institut Mines-Télécom, 2016), qui évoque non seulement les écarts de
compétences et la résistance au changement, mais également des risques souvent négligés
comme ceux lies a la cybersécurité et a la protection des données. Ce contraste souligne une
différence d’angle : alors que 1’étude sur Sonelgaz se limite a un cas spécifique, le Livre

Blanc propose une lecture plus globale et stratégique.

Dans une autre perspective, (Goswami & Upadhyay, 2022) mettent en évidence, a travers une
enquéte aupres de 186 employés indiens, que les compétences techniques insuffisantes et les

résistances individuelles représentent des freins majeurs a la digitalisation. Ces resultats



13

empiriques sont appuyés mais limités par la concentration géographique de 1’échantillon

(région du NCR).

L’étude de (Giingdr Karyagdi, 2022) présente une analyse des défis rencontrés par les
institutions bancaires dans leur processus de transformation numérique. Les résultats montrent
que, bien que la digitalisation améliore I'efficacité opérationnelle et la satisfaction client, elle
s'accompagne de nombreux obstacles tels que le manque de compétences numeriques
adéquates, la résistance au changement de la part des employés, et les colts élevés liés a
I'intégration technologique. L’article souligne également des problémes de cybersécurité et de

gouvernance des données comme étant des freins majeurs a une adoption réussie.

Une étude approfondie sur le secteur public (Jonathan, Rusu, & Perjons, 2022) révéle quant a
elle que la rigidité bureaucratique constitue un obstacle déterminant. Bien que leur
méthodologie qualitative offre une comprehension fine des blocages culturels, elle péche par

un manque de représentativité statistique.

L’article de (Wahyuningjati, Hanifa Iskandar, Nur Sabrina, & Saleh, 2024) met en évidence
que, malgré les avantages évidents de la transformation numérique, plusieurs obstacles
importants entravent sa mise en ceuvre efficace. Parmi les résultats, il apparait que la pénurie
des compétences digitales est un défi primordial, car la majorité des organisations manquent
de personnel qualifié ou de compétences internes pour gérer les technologies avancées telles
que I’'IoT, I’IA et le big data, ce qui entraine une résistance au changement et limite I’adoption
des innovations. Par ailleurs, la sécurité des données constitue également une préoccupation
majeure. L’intégration de ces technologies expose les systemes a des risques accrus de
cyberattaques et de violations de la vie privée, nécessitant des investissements en sécurité qui
ne sont pas toujours disponibles ou priorisés. Enfin, la résistance culturelle apparait comme un
frein puissant. Beaucoup d’employés craignent 1’inconnu, doutent de la valeur réelle des
nouvelles technologies ou ont peur de perdre leur controle, ce qui freine I’engagement dans la
démarche de digitalisation. L’étude souligne que ces défis ne sont pas uniquement techniques,
mais liés aussi a la gestion du changement et a la nécessité d’une gouvernance adaptée.
Toutefois, il manque une proposition concrete de stratégies pour dépasser ces obstacles,
notamment en matiere de formation ou de management du changement, ce qui représente une

limite importante de I’analyse.
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Les recherches sur le secteur algérien, telles que celle de (Boumediene, 2024), mettent en
exergue des défis infrastructurels et culturels, notamment le déficit d’acces a Internet dans

certaines régions, sans toutefois proposer de leviers d’action concrets.

Dans le cas des banques islamiques, I’article publié dans Uncertain Supply Chain
Management (Shehadeh, Bani Atta, Al Barrak, Lutfi, & Alrawad, 2024) souligne les lacunes
en cyberséecurité et le manque de compétences digitales comme des menaces critiques pour la
réussite des transformations numériques. Malgré leur pertinence, ces conclusions restent

descriptives et peu orientées vers la solution.

Les PME du secteur agroalimentaire n’échappent pas a la régle, (Kahraman & Rigopoulos,
2023) relevent des contraintes financieres et des résistances psychologiques face a
I’innovation technologique, tout en s’appuyant sur des perceptions plutdét que sur des

indicateurs quantitatifs.

L’article de (Feng & Ali, 2024) met en lumiére plusicurs défis inhérents a la mise en ceuvre de
la transformation numérique, en particulier dans 1’adoption des systémes ERP. La résistance
organisationnelle au changement constitue I’'un des obstacles les plus récurrents, freinant
I’appropriation des nouvelles pratiques. L’intégration des technologies numériques aux
processus existants souléve également des difficultés techniques et opérationnelles,
susceptibles de générer des retards dans I’exécution. Par ailleurs, I’adaptation des
compétences internes, notamment a travers la formation du personnel, apparait comme un
levier encore insuffisamment maitrisé. L’étude souligne enfin un manque de clarté sur les
mécanismes de gestion des risques liés a la cybersécurité et a la protection des données,
révélant un besoin de réflexion approfondie sur ces enjeux dans les environnements

digitalisés.

Du coté des entreprises technologiques, 1’étude de cas sur Zivame (Dubey & Ranjan, 2024)
illustre que 67 % des employés résistent a la digitalisation, en raison d’un manque
d’accompagnement. Toutefois, 1’étude ne détaille pas les politiques de gestion du changement

mises en place, limitant ainsi la portée de ses recommandations.

Une autre étude de terrain, consacrée a DJEZZY (Toumi Amara, Aoudia, & Belmokhtar,
2021), signale des obstacles récurrents tels que les pannes Internet ou la cybercriminalité.

Bien que les données qualitatives recueillies auprés des managers enrichissent 1’analyse,
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I’absence de corrélation explicite avec les indicateurs de performance opérationnelle en

affaiblit la valeur stratégique.

Un constat partagé entre plusieurs travaux (Shehadeh, Bani Atta, Al Barrak, Lutfi, &
Alrawad, 2024; Dubey & Ranjan, 2024) est la prédominance de la résistance humaine et des
codts élevés comme facteurs bloquants. Néanmoins, les réponses proposées varient : la ou
certaines études pronent la formation, d’autres insistent sur I’amélioration de Ia
communication interne. L’absence de données longitudinales ou de comparaisons

intersectorielles demeure un biais méthodologique récurrent.

Enfin, des recherches récentes comme celles de (Suharto, 2024)ou de I’article « The Effect of
Digital Transformation on Organizational Performance by a Mediating Role of Digital
Innovation » (Al-Ayed, Al-Tit, & Alashjaee, 2023) complétent ce panorama. Tandis que
Suharto identifie les coits d’investissement et la cybersécurité comme barriéres majeures,
I’étude publiée dans Migration Letters pointe un défaut d’alignement stratégique dans le
secteur de télécoms saoudiennes. Ces travaux, bien que rigoureux, se limitent a une lecture

sectorielle ou descriptive, sans offrir de solutions transversales.

Dans la méme lignée, I’article de (Palad, 2022), publié dans Journal of Management and
Administration Provision, met 1’accent sur les problémes d’incompatibilité des systémes
existants. Il montre que 56 % des entreprises étudiées peinent a intégrer les nouvelles

technologies pour cette raison, un défi technique encore peu traité¢ dans d’autres publications.
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Figure 2: Défis de la transformation numérique
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3. Perspectives et meilleures pratiques pour une transformation numeérique réussie

La littérature met en évidence plusieurs leviers favorisant la réussite des initiatives de
transformation numérique, en croisant des dimensions humaines, technologiques et
stratégiques. L’étude de (Abid, 2021), axée sur le cas de Sonelgaz, souligne 1I’importance
d’une implication active des collaborateurs ainsi qu’une révision des structures
organisationnelles afin d’accroitre [’appropriation des nouveaux outils numériques. En
complément, le Livre blanc de (Institut Mines-Télécom, 2016) valorise des pratiques comme
’agilité organisationnelle et I’innovation ouverte, per¢gues comme essentielles pour faire face
a I’incertitude technologique. Ces recommandations, bien que divergentes dans leur approche,
I’une focalisée sur les dynamiques internes, I’autre sur 1a flexibilité stratégique, sont en réalité

synergiques.

Néanmoins, une disparité d’applicabilité se fait jour selon les contextes. Le Livre blanc
recommande des technologies avancées telles que la blockchain ou I’intelligence artificielle,
mais sans détailler les conditions de leur déploiement dans des environnements a
infrastructures limitées. Cette orientation technophile contraste avec 1’approche plus
pragmatique de 1’étude menée chez Sonelgaz, qui se concentre sur la rationalisation des

processus et l’optimisation des systémes existants. Cette divergence souléve une
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problématique critique : la transférabilité des meilleures pratiques entre contextes développés

et émergents.

Par ailleurs, certains travaux adoptent une posture prescriptive sans toujours en explorer les
modalités concrétes. A titre d’exemple, (Institut Mines-Télécom, 2016) évoque des concepts
ambitieux comme 1’économie circulaire ou les « smart grids », sans toutefois proposer de
feuille de route opérationnelle. De méme, bien que 1’étude de (Abid, 2021) recommande une
meilleure capitalisation des systémes d’information, elle reste vague sur les mécanismes de
mise en ceuvre. Ce flou opérationnel constitue une faiblesse commune a plusieurs

contributions.

Dans leur article publié en 2022, (Yu, Wang, & Moon, 2022) proposent un modéle
dynamique structuré autour de trois capacités organisationnelles (sensing, organizing,
restructuring), validé empiriquement par une analyse PLS-SEM. Bien que leur approche soit
méthodologiquement rigoureuse, elle reste relativement silencieuse sur les stratégies
concretes permettant de développer ces capacités dans différents types d’organisations. D’un
point de vue complémentaire, (Goswami & Upadhyay, 2022) insistent sur I’intérét de la
formation continue et de [’expérience utilisateur comme leviers d’engagement. Leur
régression statistiqgue démontre un lien direct entre digitalisation et satisfaction des employés,

mais omet d’aborder les contraintes financiéres liées a I’implémentation de tels programmes.

L’article de (Boumediene, 2024) se distingue par sa focalisation sur les partenariats public-
privé et les technologies émergentes telles que I’Internet des objets (IoT). Ces propositions,
bien qu’en phase avec les tendances globales, gagneraient a étre appuyées par des scénarios

de déploiement adaptés aux réalités du terrain.

Dans le secteur bancaire islamique, (Shehadeh, Bani Atta, Al Barrak, Lutfi, & Alrawad, 2024)
identifient 1’analytique des données et I’intelligence artificielle comme moteurs d’une
meilleure prise de décision. Toutefois, ces auteurs n’explorent pas suffisamment 1’articulation
entre ces innovations et les exigences de conformité propres a la finance islamique, ce qui

limite la portée concrete de leurs recommandations.

Le secteur des PME agroalimentaires, examiné par (Kahraman & Rigopoulos, 2023), fait

I’objet de recommandations ciblées sur des solutions progressives a faible cotit. Les auteurs
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insistent sur [’automatisation partielle comme alternative viable, bien qu’aucune

méthodologie structurée ne soit proposée pour accompagner les décideurs dans cette voie.

Chez (Dubey & Ranjan, 2024) révelent un retour sur investissement (ROI) notable, passant de
31 % a 44 % en trois ans, a la suite de programmes de formation. Bien que ces résultats soient
prometteurs, 1’étude reste floue sur le contenu pédagogique, ce qui limite la transférabilité des

pratiques.

(Toumi Amara, Aoudia, & Belmokhtar, 2021) , dans leur recherche sur DJEZZY, mettent en
exergue les gains de productivité liés a ’acces mobile aux données et au télétravail. Toutefois,
ils ne traitent pas des inégalités numériques internes a 1’entreprise, laissant de c6té un facteur

d’exclusion potentielle.

Ces travaux, malgré la diversité des contextes, convergent sur plusieurs bonnes pratiques : la
formation continue, 1’adoption progressive des technologies, et le recours a des outils
collaboratifs. Cependant, la majorité souffre d’un manque de modéles opérationnels robustes

et adaptés aux contraintes spécifiques des secteurs étudiés.

Dans leur étude parue dans Migration (Al-Ayed, Al-Tit, & Alashjaee., 2024) avancent que
I’innovation digitale joue un role médiateur dans la relation entre transformation numérique et
performance organisationnelle. Leur modélisation statistique PLS-SEM indique que les
entreprises investissant simultanément dans la formation et 1’alignement stratégique
obtiennent des résultats supérieurs. Néanmoins, les auteurs ne proposent pas d’indicateurs

précis pour mesurer le retour sur investissement (ROI) de ces initiatives.

Une perspective complémentaire est apportée par (Marmad, 2024), dont 1’analyse empirique
souligne I’impact des outils numériques (CRM, ERP) sur la productivité : 68,6 % des
employés interrogés constatent une amélioration de leur efficacité. Toutefois, 1’étude néglige
les variations sectorielles et les contextes organisationnels différents, ce qui en limite la

géneralisation.

Enfin, I’article de (Palad, 2022) , publie dans le Journal of Management and Administration
Provision, rappelle I’importance d’un leadership visionnaire. Il montre que les entreprises
disposant d’une feuille de route numérique claire réussissent mieux leur transition digitale.
Cependant, 1’absence de données longitudinales empéche d’en évaluer la durabilité a long

terme.
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En somme, les contributions analysées insistent toutes sur des piliers communs: le
renforcement des compétences, la planification stratégique, et 1’intégration technologique
progressive. Toutefois, une lacune récurrente demeure : la rareté des études longitudinales
capables d’évaluer 1’évolution des effets dans le temps. La diversité sectorielle rend difficile
I’émergence d’un modele universel, bien que des convergences thématiques permettent

d’envisager une grille d’analyse transversale, encore a formaliser.

Figure 3 : meilleures pratiques pour une transformation numérique réussie
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Source : élaboré par nos soins
Ces études mettent en évidence trois axes principaux :

> Les bénéfices opérationnels (gain de productivité, réduction des codts, accessibilité
accrue aux donnees) sont récurrents, mais souvent decrits dans des contextes sectoriels
spécifiques, sans possibilité de généralisation.

» Les défis organisationnels (résistances internes, manque de compétences, codts de
mise en ceuvre) sont bien identifiés, mais les solutions proposées restent souvent
theoriques.

> Les bonnes pratiques (formation continue, leadership visionnaire, gouvernance
souple) font consensus, mais leur efficacité n’est que rarement évaluée sur le long

terme.
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IIs révélent aussi que la transformation numérique est un processus multidimensionnel

nécessitant :

>
>

Un alignement cohérent entre technologies déployées et objectifs stratégiques.

Une gestion proactive des compétences, des résistances au changement et de
I’appropriation des outils par les équipes.

Une capacité organisationnelle a évaluer, ajuster et pérenniser les effets de la

transformation dans le temps.

Néanmoins, plusieurs limites apparaissent dans la littérature :

Une faible prise en compte des contraintes économiques, humaines et structurelles
propres a chaque contexte.

L’absence de cadres méthodologiques concrets pour guider les organisations dans leur
parcours de transformation.

Une sur-représentation de discours génériques, souvent éloignés des réalités
opérationnelles.

Des méthodologies perfectibles (échantillons limités, approches qualitatives peu
approfondies, manque de triangulation des données).

Peu de comparaisons entre secteurs ou entre pays, limitant la portée des résultats.

Une rareté d’analyses longitudinales ou expérimentales, essentielles pour comprendre

les effets durables de la transformation numérique.

Les travaux examinés convergent vers I’idée que la transformation numérique repose sur

I’interaction entre technologies, compétences organisationnelles et alignement stratégique. Si

les bénéfices attendus sont reconnus, les recherches soulignent également des limites,

notamment le manque d’études longitudinales et la faible prise en compte des spécificités

contextuelles.

L’ensemble de cette littérature nous a permis de construire un cadre théorique structuré, a

méme de soutenir I’analyse de notre problématique.

Dans la suite de ce mémoire, nous mobiliserons ce cadre pour développer la section du cadre

conceptuel, qui permettra de formuler les axes d’analyse nécessaires a la réponse aux

questions de recherche.
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Section 2 : Cadre conceptuel

Cette section présente les concepts clés ainsi que les relations qui existent entre eux. Elle vise
a clarifier les notions de transformation numérique et d’efficacité opérationnelle, tout en
identifiant les principales dimensions a prendre en compte pour analyser leur articulation. Le
cadre conceptuel établi permettra d’orienter 1’analyse et de structurer I’interprétation des

résultats.
1. Définition de la transformation numérique

La transformation numérique fait l'objet de nombreuses définitions, révélant ainsi la
complexité et la richesse de ce concept. Selon (Vial, 2019), elle correspond a « la capacité
d’une organisation a exploiter les technologies numériques pour améliorer [’efficacité et
Iefficience de ses opérations internes ainsi que des produits et services qu’elle offre aux
marchés extérieurs». De méme, (Nwankpa & Roumani, 2016) définissent la transformation
numérique comme un ensemble de changements déclenchés par des forces techniques,
reposant sur 1’adoption de plateformes telles que le Big Data, I’analyse, le cloud, les médias
mobiles et sociaux. Dans une perspective plus large, (Ebert & Duarte, 2018) considérent que
la transformation numérique résulte d'une fusion entre les innovations commerciales et
digitales, provoquant des modifications dans la structure, les processus et les écosystémes
internes et externes de I'entreprise. Cette diversité d'approches souligne que la transformation
numérique ne se limite pas a l'intégration technologique, mais s'étend a la transformation

stratégique des organisations.

Au fil des années, la compréhension de la transformation numérique a évolué pour intégrer
des dimensions plus complexes. (Vial, 2019) insiste sur le caractére complet et systémique du
processus, intégrant les technologies numériques dans tous les aspects d’une organisation et
provoquant des mutations profondes dans la création de valeur. Cette vision est renforcée par
(Bharadwaj, El Sawy, Pavlou, & Venkatraman, 2013), qui rappellent que la transformation
numérique implique une reconfiguration stratégique affectant la culture organisationnelle, les
processus internes et méme les modeéles d'affaires. Plus récemment, (Mihu, Matei, & Dinu,
2021) soulignent que cette transformation va au-dela de 1’adoption technologique en imposant
une révision fondamentale de la strategie, des opérations et de la culture organisationnelle. Par
ailleurs, 1’Organisation de coopération et de développement économiques (OECD,

2021)considere la transformation numérique comme un vecteur fondamental de la quatrieme
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révolution industrielle, offrant de nouvelles perspectives de croissance et d’innovation pour
les sociétés et les économies. Certains auteurs, tels que (Deltour & Lethiais, 2014; Westerman
G. , 2016), mettent davantage 1’accent sur l'utilisation des technologies pour soutenir
I'innovation et améliorer radicalement la performance des entreprises. Cette variété de
positions illustre des nuances importantes : alors que certains insistent sur la dimension
technologique et opérationnelle, d'autres privilégient la transformation culturelle et

stratégique.

Plusieurs recherches proposent de distinguer différents aspects de la transformation
numeérique. (Fitzgerald M. , Kruschwitz, Bonnet, & Welch, 2013) mettent en évidence un
aspect technologique, marqué par I’intégration d’outils tels que les réseaux sociaux, la
mobilité et I’analytique. Ross, (Ross, Sebastian, & Beath, 2016)insistent sur la nécessité d’un
aspect organisationnel, en particulier la création de nouveaux modeéles économiques adaptés a
I'ere numérique. De leur c6te, (Reis, Amorim, Meldo, & Matos, 2018) attirent 1’attention sur
la dimension sociale, affirmant que la transformation numérique influence profondément
I'ensemble de la vie humaine. Cette approche rejoint la vision de (Stolterman & Fors, 2004),
pour qui les technologies numériques induisent des changements significatifs dans tous les
aspects de la vie. La transformation numérique apparait ainsi comme un phénoméne
transversal, combinant évolution technologique, réinvention organisationnelle et impact
sociétal, ce qui en fait un levier central dans les stratégies contemporaines de croissance et

d'innovation.

2. Numeérisation, digitalisation et transformation numérique

La compréhension précise des termes numérisation, digitalisation et transformation
numerique est essentielle pour analyser I'évolution numérique des organisations. Bien qu'ils
soient parfois utilisés de maniere interchangeable, ces concepts désignent des réalités

distinctes qui s'inscrivent dans une progression logique.

La numérisation (digitization) désigne le processus de conversion d’informations
analogiques en format numérique, permettant leur enregistrement, leur traitement et leur
transmission par des systemes informatiques (Vrana & Singh, 2024). Selon (Tilson, Lyytinen,
& Sgrensen, 2010) il s'agit d’un processus purement technique, visant a transformer des
supports physiques comme des documents papier ou des images, en donnees numerigques

exploitables. Le dictionnaire Larousse précise que cette opération repose sur des techniques
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d’échantillonnage et de quantification, garantissant une représentation fidéle des informations

tout en optimisant les volumes de stockage et de transmission.

La digitalisation (digitalization) correspond a 1’utilisation des informations numérisées pour
améliorer ou transformer les processus existants (Vrana & Singh, 2024). Selon (Bouhadjar &
Ghalem, 2022), elle consiste a intégrer les technologies numériques dans les activités, métiers
ou marchés afin d’optimiser 1’efficacité, la rapidité et la performance. L'agence Locomotiv’
(Almohamad, 2024; Bouhadjar & Ghalem, 2022) souligne que la digitalisation est
progressivement devenue un processus d'adaptation numérique qui touche tous les domaines
professionnels, nécessitant une expertise de plus en plus développée. Ainsi, la digitalisation ne
se limite pas a convertir des données, mais implique une réorganisation des opérations grace

aux outils numériques.

La transformation numérique (digital transformation) est un processus plus large et
systémique. Elle integre la numérisation et la digitalisation, mais va au-dela en impliquant une
refonte compléte des modeéles économiques, des structures organisationnelles et des pratiques
sociales (Vrana & Singh, 2024; an, Ondrus, Tan, & Oh, 2020). (Tilson, Lyytinen, & Sgrensen,
2010) décrivent la transformation numérique comme un processus sociotechnique appliquant
les techniques de numeérisation a des contextes organisationnels et institutionnels larges,
jusqu’a en faire des éléments infrastructurels. Selon (Gong & Ribiere, 2021), elle représente «
un processus de changement fondamental, rendu possible par ['utilisation innovante des
technologies numériques accompagnée d’un effet de levier stratégique sur les ressources et
capacités clés, visant a améliorer radicalement une entité et a redéfinir sa proposition de
valeur ». (Traoré, Diallo, & Coulibaly, 2023) précisent que la transformation numérique se
traduit par une restructuration organisationnelle, un changement dans les méthodes de travail

et une transformation des relations hiérarchiques.
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Figure 4 : Différence entre numérisation, digitalisation et transformation numérique
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3. Ladifférence entre la transformation numérique et la transformation digitale

Les expressions transformation numérique et transformation digitale sont souvent utilisées de

maniére interchangeable, créant une confusion terminologique aussi bien dans la littérature

académique que dans les pratiques professionnelles. (Tabyaoui, EI Boukfaoui, & Benali,

2023), ces deux termes renvoient globalement au méme état d'évolution organisationnelle,

bien que certaines nuances puissent étre identifiées.

Le terme numérique désigne I’ensemble des technologies qui utilisent un codage de

I'information sous forme de chiffres, en opposition aux technologies analogiques (Marc,

2017). Le mot digital, quant a lui, vient de I’anglais "digit", signifiant chiffre, mais dans la

langue francaise, il est souvent associé au "doing", c’est-a-dire & 1’action et a 1’usage de ces

technologies (Bégon-Tavera, 2021). Cette distinction linguistique explique pourquoi, dans les

pays francophones, 1’usage du terme numérique est privilégié pour parler des technologies,

tandis que digital est davantage lié aux pratiques et aux interactions.

Sur le plan conceptuel, les deux notions présentent des différences d’approche :

> Transformation numérique :

Elle désigne principalement

I’intégration des

technologies numériques dans les processus existants afin d’améliorer I'efficacité
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interne, optimiser les opérations et perfectionner la gestion de Il'information. Selon
(Mignot, 2024), la transformation numérique est « le processus par lequel les
entreprises adoptent des technologies numériques pour améliorer leurs opérations,
leurs produits et leurs services ». Elle se traduit souvent par la numérisation des
documents, I’automatisation de tdches ou encore I’optimisation des systémes de
gestion.

> Transformation digitale : Elle englobe une approche plus large et stratégique, visant
une refonte globale du modele économique de 1’organisation. Il s'agit d'un processus
qui reconsidere en profondeur la maniere dont I'entreprise crée de la valeur pour ses
clients et interagit avec son écosysteme. Selon (Mertens & Wiener, 2020), la
transformation digitale est définie comme « un processus stratégique qui redéfinit la
proposition de valeur d'une organisation grace a l'intégration des technologies

numeériques dans tous ses aspects ».

Ainsi, bien que la transformation numérique et la transformation digitale partagent des
fondements communs liés a l'utilisation des technologies numériques, elles se distinguent par
leur portée. La premiere se concentre sur I'amélioration de I'existant, tandis que la seconde
ambitionne une transformation profonde du modéle d'affaires et des relations de I'entreprise

avec son environnement.

Dans le cadre de cette étude, nous privilégierons 1’usage du terme transformation numeérique.
Ce choix s’inscrit dans la continuité de 1’approche adoptée dans la littérature francophone, ou
le terme « numérique » est préféré pour parler de I’information et de ses usages, en opposition

au terme « digital », considéeré comme un anglicisme (Bégon-Tavera, 2021).
4. Les dimensions de la transformation numérique

La transformation numérique se déploie a travers plusieurs dimensions qui interagissent et se

renforcent mutuellement.

» Ladimension technologique. Elle concerne 1’adoption et I’intégration de technologies de
rupture telles que ’intelligence artificielle, I’ Internet des objets (IoT), le cloud computing,
la blockchain, ou encore les plateformes d’analyse de données. Ces technologies

constituent 1’ossature technique permettant aux entreprises de transformer leurs
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opérations, de générer des données en temps réel et d’automatiser des processus
complexes (Feng & Ali, 2024).

» La dimension organisationnelle, quant a elle, implique une révision des structures, une
plus grande transversalit¢ dans les fonctions, et I’émergence de nouveaux modes de
gouvernance plus agiles et moins hiérarchiques. Les organisations passent ainsi de
modéles pyramidaux a des structures plates et collaboratives, ou I’innovation émerge des
équipes multidisciplinaires (Lei, 2025).

» La dimension culturelle est également centrale. Une transformation numérique réussie
repose sur une culture d’entreprise favorable a I’innovation, a I’expérimentation, a
I’apprentissage continu et a la remise en question des pratiques établies. (Suharto, 2024)
insiste sur I’importance de créer un climat de confiance ou I’erreur est acceptée comme
vecteur de progres.

» La dimension stratégique renvoie a I’alignement de la transformation numérique avec
les objectifs de long terme de I’entreprise. Elle suppose de redéfinir la vision, de revisiter
les priorités stratégiques et d’intégrer la transformation numérique dans le processus

décisionnel a tous les niveaux hiérarchiques (Feng & Ali, 2024).

5. La portée stratégique de la transformation numérique des entreprises

La transformation numérique, désormais au cceur des stratégies organisationnelles, suscite un
intérét croissant quant a ses effets sur le fonctionnement global des entreprises. Dans cette
perspective (Feng & Ali, 2024) mettent en lumiére plusieurs leviers a travers lesquels le

numérique peut redéfinir la structure et la dynamique des organisations :

5.1 Renforcer la compétitivité des entreprises

L’adoption des technologies numériques offre aux organisations des avantages durables,
notamment en matiére de réduction des colits d’exploitation, d’augmentation de 1’efficacité et
d’optimisation dans 1’allocation des ressources. En s’engageant dans une transformation
numérique, les entreprises deviennent plus aptes a répondre aux exigences des clients et a
enrichir leur expérience, ce qui améliore leur compétitivité sur le marché. De plus, cette
transformation permet de renforcer les liens avec les partenaires commerciaux, les
fournisseurs, les clients ainsi que les employés, en favorisant une meilleure collaboration et

une adaptabilité accrue face aux évolutions du marché (Feng & Ali, 2024).
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5.2 Améliorer Pefficacité des opérations internes

Gréce a la transformation numérique, les processus organisationnels peuvent étre automatisés
et optimisés a 1’aide d’outils intelligents, ce qui se traduit par une amélioration significative de
I’efficacité¢ opérationnelle. La diminution des interventions manuelles réduit les risques
d’erreur et les délais de traitement, tout en renforgant la productivité globale et la qualité des
pratiques de production allégée. Par ailleurs, les solutions de collaboration numérique
améliorent la communication interne, réduisent les écarts d’information, et stimulent la
dynamique de coopération entre les différents départements de 1’entreprise. Elles permettent
également aux équipes réparties sur plusieurs sites de travailler efficacement sans contraintes

temporelles.

5.3 Diversifier les canaux de communication

La transformation numérique ne se limite pas a I’amélioration des processus internes, elle
ouvre également la voie a une diversification des canaux de communication et de distribution.
En intégrant des outils digitaux tels que les réseaux sociaux, le référencement naturel (SEO)
ou encore les plateformes d’e-commerce, les entreprises peuvent élargir leur présence et
mieux faire connaitre leurs produits et services. Cela leur permet de mieux répondre aux
attentes des consommateurs et d’augmenter leur part de marché. De plus, les technologies
numériques facilitent I’analyse des comportements et préférences des clients, ce qui permet
d’orienter plus efficacement les décisions en matiére de conception produit, de stratégie

commerciale et de service client.

5.4 Accroitre la réactivité de I’entreprise

En se dotant de technologies numériques, les entreprises sont mieux préparées a répondre
rapidement et de maniére flexible aux changements du marché, aux nouvelles attentes des
consommateurs et a la concurrence. Cette capacité d’adaptation se traduit par des prises de
décision plus rapides a tous les niveaux, notamment dans la production et la logistique. Elle
permet également aux organisations d’assurer une meilleure performance de leurs produits ou
services sur le marché, tout en minimisant les risques d’échec ou de décalage avec les besoins

réels des clients.

La transformation numérique est donc un processus stratégique de grande ampleur, qui ne se
limite pas a I’intégration d’outils technologiques. Elle implique une restructuration profonde

de I’organisation, une refonte des processus, et une coordination étroite entre les dimensions
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humaines, technologiques et managériales. Ces transformations se traduisent concrétement a
travers différents volets de 1’entreprise, qu’il s’agisse de la relation client, des opérations

internes ou du modele économique.

Figure 5 : impact de la transformation numérique
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Cette représentation met en évidence I’interdépendance entre les différents volets
organisationnels affectés par la transformation numérique. Elle souligne notamment comment
les technologies numériques peuvent simultanément améliorer la compréhension du client,
automatiser les processus internes, et transformer les modeles économiques en profondeur.

Elle vient ainsi confirmer la portée stratégique de la transformation numérique.

6. Les défis de la transformation numérique

La transformation numérique des organisations représente un processus complexe, souvent
freiné par plusieurs obstacles majeurs. Ces défis concernent a la fois les aspects humains,

techniques, financiers et organisationnels. Voici les principaux défis identifiés :

6.1 Résistance au changement

L’un des principaux freins a la transformation numérique est la résistance au changement.
Elle se manifeste souvent chez les employés et les cadres habitués aux méthodes

traditionnelles de travail. Cette résistance peut provenir d’'un manque de compréhension, de la
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peur de perdre son emploi ou tout simplement d’un attachement aux routines existantes. Pour
surmonter cette barriere, les entreprises doivent adopter des stratégies de gestion du
changement efficaces : communication claire, formation adéquate et implication active du
personnel dans le processus de transformation. L’exemple de Nokia illustre bien les
conséquences d’une mauvaise gestion de cette résistance. Malgré son avance initiale,
I’entreprise n’a pas su adapter sa culture interne au virage technologique des smartphones, ce
qui a contribué a son déclin (Almohamad, 2024; Westerman, Bonnet, & McAfee, The digital
advantage: How digital leaders outperform their peers in every industry, 2011; Hai, Van, &
Thi Tuyet, 2021).

6.2. Les systémes hérités et les complexités d’intégration

De nombreuses organisations sont encore équipées de systemes d’information anciens,
appelés « legacy systems », qui posent probléme lorsqu’il s’agit d’intégrer de nouvelles
solutions numériques. Ces infrastructures obsoletes sont souvent rigides, peu compatibles
avec les technologies récentes, et nécessitent des investissements importants pour étre mises a
niveau ou remplacées. L’intégration de nouvelles technologies dans un environnement
existant représente donc un défi technique majeur, consommant beaucoup de temps et de

ressources, et nécessitant une planification rigoureuse (Zaki, 2019; Omol, 2024).

6.3. Manque de compétences et acquisition des talents

La pénurie de compétences numériques constitue un autre déefi crucial. Le développement
rapide des technologies crée un décalage entre les compétences disponibles et les besoins des
entreprises. Les organisations ont du mal & recruter des profils spécialisés dans des domaines
clés comme la cybersécurité, 1’intelligence artificielle ou I’analyse de données. En parall¢le,
elles doivent également former leurs employés actuels pour combler les lacunes. Ce double
effort de recrutement et de montée en compétences est indispensable pour tirer pleinement
parti des technologies numériques (Martinez-Moran, Urgoiti, Diez, & Solabarrieta, 2021,
Almohamad, 2024; Omol, 2024).

6.4. Co(ts élevés

La mise en ccuvre de la transformation numérique implique des colts importants. Il faut
financer ’acquisition de nouvelles technologies, I'installation d’infrastructures modernes,

ainsi que la formation des équipes. Ces dépenses représentent un frein considérable,
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notamment pour les PME, qui disposent de budgets limités. Toutefois, des entreprises comme
Amazon ou Google ont démontré que malgré les investissements initiaux éleves, les gains a

long terme en matiére d’efficacité et de scalabilité sont significatifs (Almohamad, 2024)
6.5. Problemes de confidentialité et sécurité des données

A mesure que les entreprises numérisent leurs processus, elles collectent et stockent
d’énormes volumes de données sensibles. Cela souléve des préoccupations majeures en
matiere de sécurité informatique et de protection de la vie privée. Les cyberattaques, les fuites
de donnees et les sanctions réglementaires peuvent avoir des conséquences graves sur la
réputation et les finances d’une entreprise. Les entreprises doivent mettre en place des
systemes robustes de cybersécurité et veiller a respecter les réglementations en vigueur, telles
que le RGPD. Le scandale de Facebook en est un exemple frappant : une mauvaise gestion
des données personnelles a entrainé des pertes d’image et des poursuites (Almohamad, 2024;

Bharadwaj, Sawy, A., & Venkatraman, 2013).
6.6. Résistance organisationnelle et défis culturels

Outre la résistance individuelle, les entreprises peuvent également rencontrer une résistance
organisationnelle enracinée dans la culture d’entreprise. Certaines cultures organisationnelles
privilégient la stabilité, la hiérarchie ou la conformité, et sont donc peu propices a
I’innovation et a I’agilité. Ce type de résistance peut ralentir la mise en ceuvre des initiatives

numériques et nécessite une transformation culturelle en profondeur (Almohamad, 2024).
6.7. Contraintes financiéres et en ressources

La transformation numérique exige des ressources financieres et humaines importantes. Les
entreprises doivent non seulement financer les technologies, mais aussi s’assurer qu’elles
disposent du personnel adequat pour les exploiter. Les PME, en particulier, peuvent
rencontrer des difficultés a mobiliser ces ressources, ce qui freine leur capacité a s’engager

pleinement dans la transformation (Almohamad, 2024).
6.8. Défis juridiques et réglementaires

Certaines entreprises sont confrontées a des obstacles juridiques et réglementaires liés aux

activités numériques : gestion de la propriété intellectuelle, circulation transfrontaliere des
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données, ou encore conformité aux normes sectorielles. Ces contraintes légales peuvent

ralentir ou complexifier les efforts de transformation (Almohamad, 2024).
7. Définition de I'efficacité opérationnelle

L'efficacité opérationnelle désigne la capacité d'une entreprise a atteindre ses objectifs en
utilisant de maniére optimale ses ressources, tout en maintenant un niveau élevé de qualité
dans la production de biens ou de services (Tulchynska, lvanova, & Moroz, s.d). Cette notion
ne se limite pas a la réduction des codts ; elle implique également la capacité d'innovation,
d'adaptation rapide aux évolutions du marché et d'amélioration continue des processus
(Minchin, 2021)

(Porter, 1996) définit I'efficacité opérationnelle comme la capacité d'une entreprise a produire
davantage avec moins de ressources, en cherchant & maximiser la qualité tout en réduisant les
colts. Selon Drucker, l'efficacité opérationnelle repose sur I'exécution rigoureuse des
opérations quotidiennes, garantissant la réalisation rationnelle et cohérente des objectifs

organisationnels (Tulchynska, Ivanova, & Moroz, s.d).

(Deming, 1986) insiste sur I'importance de I'amélioration continue pour obtenir des résultats
constants et de qualité, condition essentielle pour atteindre une performance durable
(Tanymkuna, 2022). (Peters & Waterman, 1982) considérent également I'efficacité
opérationnelle comme un élément central des entreprises performantes, caractérisées par une

gestion optimale des ressources et des opérations pour générer des résultats supérieurs.

(Kaplan & Norton, 1996), a travers leur modéle du BSC, identifient I'efficacité opérationnelle
comme un des axes fondamentaux de la performance organisationnelle, mesuré par des
indicateurs qui évaluent la capacité d'une entreprise a atteindre ses objectifs opérationnels de

maniére efficiente.

La diversité de ces approches montre que I'efficacité opérationnelle repose sur un équilibre
entre maitrise des ressources, qualité de production, agilité organisationnelle et capacité
d'innovation, éléments essentiels pour soutenir la compétitivité des entreprises sur le long

terme.
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7.1. Facteurs influencant I’efficacité opérationnelle

L’efficacité opérationnelle, essentielle a la performance et a la compétitivité des entreprises,
dépend de divers facteurs Identifier et comprendre ces facteurs est crucial pour optimiser la
performance organisationnelle. Parmi les éléments qui peuvent impacter [’efficacité

opérationnelle d’une organisation :
7.1.1. Technologie

L’adoption de technologies adaptées constitue un levier essentiel pour améliorer 1’efficacité
opérationnelle des organisations. Selon (Laudon & Laudon, 2018) les technologies modernes,
telles que les systemes ERP, automatisent les processus organisationnels, réduisant les erreurs
humaines et augmentant la productivité. Ces systemes facilitent la gestion des ressources et
optimisent la prise de décision en temps réel. Par ailleurs, I’intégration d’outils d’analyse
avancés permet de détecter rapidement les inefficacités et d’ajuster les opérations pour mieux
répondre aux exigences du marché. Cependant, une adoption stratégique est nécessaire pour
surmonter les défis liés a I’infrastructure et au financement, afin de garantir la compétitivité

des organisations dans un environnement en constante évolution.
7.1.2 Compétences du personnel

La formation et le développement des compétences du personnel sont cruciaux pour garantir
une exécution efficace des taches. (Hassas, Ghozzi, & Boughzala, 2021) mettent en évidence
que les employés qualifiés sont mieux préparés a utiliser des outils technologiques avancés et
a s’adapter aux changements organisationnels. Une main-d'ceuvre bien formée contribue

également a reduire le stress lié au travail, favorisant ainsi un environnement collaboratif.

Selon (Hassas, Ghozzi, & Boughzala, 2021), les programmes de formation continue
permettent aux employés de développer leurs compétences techniques tout en ameliorant leur
capacité d’adaptation face aux nouvelles exigences professionnelles. Les entreprises qui
investissent dans le développement professionnel constatent souvent une augmentation de la

productivite et une réduction du turnover.
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7.1.3 Culture organisationnelle

Une culture organisationnelle axée sur I'ameélioration continue favorise l'innovation et
I'adaptabilité. Selon (Schein, 2010), les organisations qui encouragent leurs employés a
expérimenter de nouvelles idées créent un environnement propice a l’innovation. Par
exemple, les principes du Lean Management, notamment le Kaizen, mettent l'accent sur
I'amélioration continue, incitant les équipes a optimiser constamment leurs processus (Imai,
1986). En outre, une culture organisationnelle forte renforce I'engagement des employés en
alignant leurs objectifs personnels avec ceux de l'organisation, ce qui réduit les résistances au

changement, un obstacle majeur lors de I’introduction de nouvelles pratiques (Kotter, 1996).
7.1.4 Structure organisationnelle

Une structure organisationnelle claire et bien définie facilite la coordination et la
communication entre les différentes parties prenantes. (OCDE, 2019) affirme qu’une
hiérarchie trop complexe peut entrainer des retards dans la prise de décision et limiter
l'efficacité globale. A D’inverse, des structures agiles permettent aux organisations de

s’adapter rapidement aux changements du marché ou aux perturbations opérationnelles.

Selon (OCDE, 2019), des modeles tels que le Capability Maturity Model Integration
(CMMI) offrent un cadre structuré pour évaluer et améliorer les capacités organisationnelles.
Ce modele aide a définir clairement les roles et responsabilités tout en favorisant une

meilleure gestion des processus.

Par ailleurs, I'environnement externe, tel que le cadre réglementaire et les conditions

économiques, peut également influencer I'efficacité opérationnelle (OCDE, 2019).

7.2 Importance stratégique de D’efficacité opérationnelle

Une efficacité opérationnelle accrue présente plusieurs avantages pour les organisations :
7.2.1 Reéduction des colts

L’efficacité opérationnelle permet de minimiser les gaspillages et d’optimiser 'utilisation des
ressources, ce qui se traduit par une réduction significative des codts. Les approches comme
le Lean Management, qui visent a identifier et éliminer les gaspillages, jouent un role clé dans

cette optimisation. Par exemple, la rationalisation des processus et I’automatisation des taches
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réduisent le temps nécessaire pour accomplir certaines opérations tout en diminuant les
dépenses liées aux ressources humaines et matérielles (Hassas, Ghozzi, & Boughzala, 2021).
De plus, des initiatives telles que la délocalisation ou la gestion optimisée des flux de travail
permettent d’éviter des augmentations futures de cofts tout en maintenant ou en améliorant la

qualité des résultats (World Health Organization, 2020).

7.2.2. Amélioration de la qualité

Une gestion performante des processus organisationnels est essentielle pour garantir la qualité
constante des produits et services. L’adoption de technologies avancées, telles que les
systemes automatisés de contrble qualité et les outils numériques de tracabilité, permet non
seulement de détecter rapidement les anomalies, mais aussi d’améliorer continuellement les
processus. Cette approche s’inscrit dans une démarche d’excellence opérationnelle ou la
qualité devient un levier stratégique pour répondre aux attentes des clients et renforcer la
compétitivité de 1’entreprise (Bellaiche, 2015).Ces pratiques favorisent également une gestion
proactive des problémes, permettant d’apporter rapidement des corrections pour éviter les
défauts colteux. L’amélioration continue des processus renforce la fiabilité et la performance

des produits tout en répondant aux attentes croissantes des clients (Cetim, 2020).

7.2.3 Satisfaction des clients

Une efficacité opérationnelle renforcée améliore significativement 1’expérience client en
garantissant une livraison rapide et fiable des produits ou services (Organisation internationale
de normalisation, 2015). L’écoute attentive des besoins des clients et I’intégration de leurs
retours dans les processus opérationnels permettent d’adapter continuellement I’offre et
d’augmenter la satisfaction globale (Kotler & Keller, 2016). Par ailleurs, la fluidité des
opérations réduit les erreurs et les délais, ce qui contribue a instaurer une relation de confiance
durable avec les clients (Homburg, Jozi¢, & Kuehnl, 2017). Ces facteurs combinés sont

essentiels pour fidéliser la clientéle et renforcer la competitivité des entreprises.

7.2.4. Avantage concurrentiel

Une organisation efficace est mieux positionnée pour répondre rapidement aux changements
du marché et tirer parti des opportunités émergentes. L’agilité opérationnelle permet non
seulement d’améliorer la performance interne mais aussi de se démarquer face a la

concurrence. (Kaplan & Norton, 1996) ont démontré que les entreprises disposant d’une
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stratégie claire pour aligner leurs processus internes sur leurs objectifs stratégiques obtiennent
un avantage concurrentiel durable. En outre, une efficacité accrue favorise I’innovation en

libérant des ressources pour investir dans le développement de nouveaux produits ou services.

7.3. Méthodes de mesure de D’efficacité opérationnelle

L’évaluation de 1’efficacité opérationnelle repose sur divers indicateurs et méthodes, adaptés

aux spécificités de chaque organisation :

Indicateurs de performance clés (KPI) : ils permettent de quantifier la performance
dans des domaines spécifiques, tels que le taux de rendement global, le colt unitaire
de production ou le délai moyen de traitement (Hassas, Ghozzi, & Boughzala, 2021).

e Analyse des processus : L’examen détaillé des processus opérationnels permet
d’identifier les inefficacités et les points d’amélioration, notamment en analysant les
activités a valeur ajoutée et les goulots d’étranglement (Dumas, La Rosa, Mendling, &
Reijers, 2018).

e Benchmarking : La comparaison des performances avec celles d’organisations
similaires constitue une méthode efficace pour identifier les écarts et adopter les
meilleures pratiques (Camp, 1989).

e Tableaux de bord équilibrés (BSC) : ils offrent une vue d'ensemble de la

performance en intégrant des indicateurs financiers et non financiers (Kaplan &

Norton, 1996).

7.4. La transformation numeriqgue comme levier de Iefficacité opérationnelle

La transformation numérique constitue aujourd’hui un levier stratégique fondamental pour
améliorer I’efficacité opérationnelle des organisations. Elle ne se limite pas a I’introduction de
nouvelles technologies, mais implique une reconfiguration globale des processus, des
structures et des logiques décisionnelles. Cette section vise a démontrer, de maniére
analytique et appuyée par la littérature scientifique, comment le numérique agit comme

catalyseur de performance opérationnelle.
7.4.1. Réingeénierie des processus et automatisation intelligente

La transformation numérique permet de revisiter les processus organisationnels traditionnels a

travers l'automatisation, 1’intégration et la simplification. Le recours a des technologies
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comme la Robotic Process Automation (RPA), I’intelligence artificielle (IA), ou les
plateformes collaboratives (ERP, CRM) permet de réduire significativement les taches
manuelles, de fluidifier les flux d’information et de renforcer la coordination entre les

départements (Bharadwaj, EI Sawy, Pavlou, & Venkatraman, 2013).

La réeingénierie des processus (BPR) constitue un point de départ critigue dans la
transformation numérique. Selon (Davenport & Short, 1990)le BPR vise a redéfinir
radicalement les processus métier pour obtenir des gains spectaculaires en matiére de
performance. Le numérique rend cette refonte plus accessible en fournissant des outils

d’automatisation, de suivi en temps réel, et d’analyse prédictive des activités internes.

Des études récentes montrent que les organisations ayant déployé des solutions numériques
pour la gestion des processus constatent des réductions de temps d’exécution de plus de 30 %,
une diminution des erreurs opérationnelles, ainsi qu’une meilleure répartition des ressources
humaines vers des taches a plus forte valeur ajoutée (Liu, Chen, & Zhang, 2020; Liu, Wang,
& Li, 2020).

7.4.2. Appui a la prise de décision et pilotage en temps rée

L’un des apports majeurs de la transformation numérique réside dans la capacité des
technologies a fournir des données riches, structurées et exploitables pour améliorer la prise
de décision. Grace au Big Data, a 1’analytique avancée et a la Business Intelligence, les
managers peuvent accéder a des tableaux de bord dynamiques, des prévisions automatisées et

des analyses comparatives multicritéres (Chen, Chiang, & Storey, 2012).

Cette orientation vers la "data-driven decision-making™ permet une réactivité accrue dans
I’allocation des ressources, le suivi de la performance et la résolution des anomalies. Les
études de (Benbya, Nan, Tanriverdi, & Y00, 2020) soulignent que 1’utilisation de systémes
intelligents intégrés contribue a une réduction du cycle de prise de décision de 25 a 40 %, en

fonction du secteur d’activité.

De plus, la possibilité de simuler des scénarios d’exploitation ou des stratégies alternatives via
des systemes numériques contribue a limiter les risques, a ameliorer la qualité des décisions,

et a renforcer 1’agilité organisationnelle (Bresciani, Huarng, Malhotra, & Ferraris, 2021).
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7.4.3. Transformation des structures organisationnelles et collaboration agile

La transformation numérique ne transforme pas seulement les outils, mais aussi la maniere
dont les individus cooperent au sein des organisations. Elle favorise une structure plus plate,
agile, et orientée vers des équipes transversales (cross-functional teams). L’émergence des
environnements de travail collaboratifs (ex. : Microsoft Teams, Slack, Notion) et des
plateformes de gestion de projet permet une circulation rapide de 1’information, une

transparence accrue et une responsabilisation partagée (Majchrzak, More, & Faraj, 2016).

(Westerman, Bonnet, & McAfee, 2014) précisent que la transformation numérique repose sur
un leadership fort et engagé, capable de porter une vision claire et d’aligner les initiatives
digitales avec la stratégie globale de I’entreprise. Ils soulignent que, bien que le leadership
distribué complet ne soit pas systématiquement privilégié, la collaboration étroite entre les
équipes métiers et les départements IT ainsi que la diffusion progressive des compétences
digitales a travers 1’organisation sont essentielles. Par ailleurs, ils insistent sur le fait que la
digitalisation favorise 1’émergence d’une culture d’innovation agile et participative, rompant
avec les structures hiérarchiques rigides traditionnelles. Dans ce cadre, les employés, mieux
équipés par les outils numériques, peuvent s’adapter plus rapidement, innover et optimiser les
opérations, renforgant ainsi la performance collective et la capacité d’adaptation de

I’entreprise.

Par ailleurs, la digitalisation permet aussi d’¢élargir les capacités de 1’organisation en termes de
gestion des connaissances et de capital intellectuel, en facilitant la captation, la formalisation

et la diffusion des savoirs (Kane, Palmer, Phillips, Kiron, & Buckley, 2015).
7.4.4. Amélioration de la qualité, de la conformité et de la satisfaction client

L’un des indicateurs de ’efficacité opérationnelle est la qualité percue des produits et services
livrés. La transformation numérique permet d’intégrer des boucles de controle qualité
automatisées, des outils de tracabilité, ainsi que des mécanismes d’ajustement en temps réel

en cas d’incident ou de dérive (Sia, Weill, & Zhang, 2016).

L’interconnexion entre les services internes et les parties prenantes externes (clients,
fournisseurs, partenaires) via des plateformes numériques contribue a réduire les délais, a
anticiper les attentes et a personnaliser les offres. Cela a un effet direct sur la satisfaction

client, mais également sur la conformité aux normes (qualité, sécurité, réglementations), qui
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devient automatisée et intégrée dans les flux de travail (Bharadwaj A. , El Sawy, Pavlou, &
Venkatraman, 2013).



CHAPITRE 2::

CADRE METHODOLOGIQUE ET
ORGANISATIONNEL
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Dans ce chapitre, nous allons présenter la démarche méthodologique suivie pour la réalisation
de notre travail, la plus adéquate avec notre problématique de recherche et qui vise a établir le
cadre nécessaire pour y répondre. Nous présenterons également 1’organisme d’accueil, en

mettant en lumiére son role, ses missions et sa pertinence par rapport a notre objet d’étude.

Section 1 : positionnement épistémologique et méthodologie

1. Justification du choix du théme

La transformation numérique représente aujourd’hui une priorité stratégique pour les
organisations, aussi bien dans le secteur public que privé. Selon (Brynjolfsson & McAfee,
2014), I’adoption des technologies numériques affecte en profondeur les structures, les
processus, et les compétences organisationnelles, engendrant ainsi des gains potentiels en
termes d’efficacité opérationnelle, d’innovation, et de compétitivité. Cette mutation est
particulierement critiqgue dans le secteur bancaire, car elle conditionne la capacité des
institutions a s’adapter a 1’évolution rapide des attentes des clients, a la digitalisation des

services financiers et aux impératifs de securité (Vial, 2019).

C’est cette perspective qui a conduit & la définition du théme de recherche : « La
transformation numérique comme levier de 1’efficacité opérationnelle : apports, defis et
perspectives ». Compte tenu du fait que les effets réels de cette transformation sur la
performance opérationnelle demeurent insuffisamment explorés, notamment dans les
contextes émergents comme 1’Algérie, ce choix se trouve ainsi pleinement justifié¢ bien que le

numérique soit omniprésent dans les discours managériaux.
2. Justification du choix méthodologique

Le positionnement epistémologique adopté dans cette recherche est de nature constructiviste.
Ce cadre théorique considere que la réalité organisationnelle est socialement construite a
travers les interactions, les significations et les pratiques partagées entre les acteurs (Berger &
Luckmann, 1966). Il s’agit donc de comprendre comment les collaborateurs de SATIM

vivent, interprétent et participent a la mise en ceuvre de la transformation numérique.

Dans ce cadre, une méthodologie qualitative s’impose. Elle permet d’explorer en profondeur
des phénomeénes complexes dans leur contexte naturel (Yin, 2018) Plus spécifiqguement, la

stratégie de recherche repose sur une étude de cas unique. Ce choix est pertinent lorsqu’il
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s’agit d’examiner un phénomeéne contemporain dans son contexte réel, en s’appuyant sur
plusieurs sources de données (Stake, 1955). L’¢étude de cas de SATIM est ainsi mobilisée
comme un terrain exemplaire, illustrant les apports et les enjeux de la transformation

numérique dans une organisation technologique bancaire.

Cette approche inductive permet de produire un savoir ancré dans 1’expérience vécue des
acteurs, tout en assurant une triangulation des sources : entretiens semi-directifs, observation
participante, et analyse documentaire. Une telle triangulation est reconnue pour renforcer la

validité des recherches qualitatives (Denzin, 1978).
3. Justification du choix de I’entreprise

SATIM a été choisie comme terrain d’étude en raison de sa position stratégique dans
I’écosysteme bancaire algérien. Fondée en 1995, la Société d’Automatisation des
Transactions Interbancaires et de Monétique est 1’acteur principal de la monétique nationale,
en assurant I’interopérabilité, la sécurisation et I’automatisation des transactions bancaires. De
par sa mission d’accompagnement des banques dans leur transition numérique, SATIM est a

la fois un opérateur technique et un vecteur d’innovation stratégique.

Par ailleurs, la direction Recherche et Développement (R&D), cadre d’accueil du stage, joue
un réle central dans la transformation numérique de 1’entreprise. Elle constitue un laboratoire
d’expérimentation technologique (intelligence artificielle, automatisation, blockchain), ce qui
en fait un terrain d’observation particuliérement riche pour analyser les effets de la
digitalisation sur les processus internes et la performance organisationnelle. Comme le
souligne (Eisenhardt, 1989), un terrain d’étude doit offrir une forte pertinence théorique et
empirique, condition remplie ici par le positionnement unique de SATIM.

Section 2 : Présentation du terrain et collecte des données

Cette section vise a présenter le terrain d'étude ainsi que la méthodologie de collecte des
données adoptée pour cette recherche. Dans le cadre de l'analyse de la transformation
numérique comme levier de l'efficacite opérationnelle, il est essentiel de comprendre le
contexte organisationnel spécifique dans lequel s'inscrit I'étude. La collecte de données sur le
terrain permet d'observer et de mesurer les phénomenes étudiés dans leur environnement
naturel, offrant ainsi des informations précieuses pour répondre a la problématique de

recherche. Cette démarche comprend la description du contexte professionnel, la sélection des
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participants, les techniques de collecte utilisées, ainsi que les considérations éthiques et
pratiques associées. Une présentation détaillée de ces éléments est cruciale pour assurer la
transparence et la rigueur méthodologique de I'étude

1. Description du terrain et des personnes rencontrées

Cette recherche qualitative s’est appuyée sur un travail de terrain conduit au sein de la Société
d’ Automatisation des Transactions Interbancaires et de Monétique (SATIM), une organisation
occupant une position centrale dans 1’écosystéme monétique et bancaire algérien. SATIM
constitue un cas pertinent pour appréhender les enjeux contemporains de la transformation
numérique, non seulement en raison de son rdle technique et opérationnel, mais également
parce qu’elle incarne une dynamique active d’innovation et de digitalisation a 1’échelle

nationale.

L’étude s’est particuliérement ancrée dans la Direction Recherche et Développement (R&D),
tout en s’ouvrant a d’autres directions clés, telles que la Direction des Systemes d’Information
(DSI), la Direction des Opérations ou encore certaines fonctions support. Ce choix s’explique
par la volonté de recueillir une variété de perspectives sur les pratiques numériques en cours,
et de croiser les discours de plusieurs acteurs ayant des roles, des statuts et des responsabilités

différents dans 1’organisation.

Les personnes rencontrées ont été sélectionnées sur la base de leur implication effective dans
des projets de transformation numérique, ou de leur position stratégique dans les services
concernés. Il ne s’agissait pas de constituer un corpus représentatif au sens statistique, mais
plutdt de documenter une diversité d’expériences, de savoirs d’action et de points de vue.
Cette logique s’inscrit pleinement dans les principes de 1’enquéte qualitative, qui vise a
approfondir la compréhension des significations sociales et des dynamiques

organisationnelles (Patton, 2002).
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Tableau 1 : liste des personnes interviewées

Nom de ’interviewé Poste occupé Ancienneté
R.K Directeur R&D 6 ans
T.C Directeur 10 ans

certification
H.A Directeur des 20 ans
opeérations
A.K Directeur sécurité 8 ans
AR Chef de projets 16 ans
HH Directeur des 16 ans
systemes
d’information

Source : élaboré par nos soins
Ainsi, les échanges ont concerné :

e Des ingeénieurs spécialisés dans le développement logiciel, la monétique ou
I’intelligence artificielle ;

o Des responsables de projets numériques ou techniques transversaux ;

« Des cadres en charge de la coordination, du pilotage ou de l'intégration des nouvelles
solutions ;

e Des collaborateurs impliqués dans 1I’implémentation opérationnelle des outils digitaux.

Cette diversité des interlocuteurs a permis d’explorer les représentations et les usages du
numérique a plusieurs niveaux de ’organisation : individuel, collectif et structurel. Elle a
également favorisé une lecture plus fine des effets différenciés de la digitalisation sur les

routines de travail, les processus internes, et les logiques de pilotage de la performance.
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2. Modalités de collecte des données

Le recueil des données s’est échelonné sur une période de trois mois, dans le cadre d’un stage
académique intégré a I’équipe de la Direction R&D. Cette immersion prolongée dans
I’organisation a permis une compréhension située et contextualisée des dynamiques de

transformation, tout en garantissant I’acces a des données empiriques riches.
Trois méthodes principales ont été mobilisées dans une logique de triangulation :
2.1. Entretiens semi-directifs

Un corpus d’entretiens semi-directifs a été constitué a partir d’un guide élaboré en amont,
intégrant des dimensions thématiques liées aux objectifs du mémoire : représentations du
numérique, impacts sur 1’efficacité, défis de mise en ceuvre, outils utilisés, perspectives
d’évolution. Ces entretiens ont duré entre 30 et 45 minutes, et ont été réalisés en présentiel ou

en distanciel selon la disponibilité des interlocuteurs.

L’approche adoptée visait a laisser une large place a la parole des acteurs, a leurs
interprétations, et a leurs expériences du changement. Les échanges ont ainsi permis de mettre
au jour des tensions, des logiques d’ajustement, mais aussi des formes d’appropriation

créative des outils numériques (Silverman, 2011).
2.2. Observation participante

L’observation participante a constitu¢ un mode complémentaire d’acces au terrain, autorisé
par la position du chercheur-stagiaire au sein de 1’organisation. En prenant part a certaines
réunions, echanges informels et sessions de travail, il a été possible d’accéder a des
dimensions souvent peu verbalisées dans les discours formels : interactions entre collegues,

gestion des imprévus, contournements, ajustements, etc.

Cette méthode Cette méthode permet d’accéder a des pratiques souvent informelles et peu
verbalisées, en observant directement les manieres dont les outils numériques sont intégrés
dans le travail quotidien (Spradley, 1980). Elle favorise une compréhension située des outils,

des postures, et des logiques d’action mobilisées par les acteurs.
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2.3. Analyse documentaire

Enfin, un travail d’analyse documentaire a été réalisé¢ a partir de sources internes mises a
disposition par les directions concernées : rapports d’activité, documents de cadrage, schémas
techniques, présentations PowerPoint, organigrammes, etc. Ces documents ont fourni un
cadre de compréhension institutionnel et ont permis de replacer les propos recueillis dans une

dynamique organisationnelle plus large.

La convergence entre ces différentes sources de données a permis d’assurer une meilleure
validité interne des résultats, conformément aux recommandations de la recherche qualitative
(Denzin, 1978; Lincoln & Guba, 1985). L’analyse croisée des discours, des pratiques
observées et des documents institutionnels contribue & produire un regard nuance et fondé sur

la réalité organisationnelle étudiée.

Tableau 2 : Tableau récapitulatif de 1’approche méthodologique de la recherche

Cadre méthodologique de
la recherche

Approche épistémologique | Constructiviste

Méthodologie Qualitative

Méthodes de collecte des Entretiens semi-directifs, analyses documentaires,
données observation

Echantillonnage Employés de I’entreprise (6 employés)

Instruments de collecte Guide d’entretien

Méthodes d’analyse de Analyse descriptive et thématique a 1’aide du logiciel
données NVivo

* Confidentialité de certaines informations
Limites et contraintes * Disponibilité limitée de certains employés pour les

entretiens

Source : elaboré par nos soins
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Section 3 : présentation de ’organisme d’accueil

Cette section présente I’organisme d’accueil de 1’étude, en mettant en lumiére son contexte,
son rble et ses principales activités. Acteur clé dans le domaine de la transformation
numérique, il offre un cadre pertinent pour explorer les dynamiques de [’efficacité

opérationnelle.
1. Contexte de création et positionnement de SATIM dans le paysage bancaire

SATIM a été fondée en 1995, a I’initiative de huit banques algériennes, dans un contexte ou la
digitalisation des services financiers n’en était qu’a ses balbutiements. Avant I'avénement des
cartes de paiement et des infrastructures numériques de traitement, les transactions bancaires
étaient essentiellement basées sur les liquidités, exposant ainsi les usagers a des risques de

perte, de vol et de lourdeur administrative.

La création de SATIM s’inscrit dans une volonté de modernisation du secteur bancaire, avec
pour ambition d'assurer la standardisation, la sécurisation et l'efficience des transactions
interbancaires a travers I’implémentation de systémes monétiques centralisés. En développant
une infrastructure commune pour l'ensemble des banques membres, SATIM a permis
d'assurer l'interopérabilité des services monétiques, a savoir l'utilisation de cartes a puce, la
gestion des guichets automatiques bancaires (GAB), des terminaux de paiement électronique

(TPE) et des plateformes e-payment.

Aujourd'hui, SATIM regroupe 18 banques adhérentes et constitue un maillon essentiel dans la
chaine de traitement des paiements en Algérie. Elle agit comme un fournisseur de solutions
technologiques, un garant de la sécurité des échanges interbancaires, et un facilitateur de la

transformation digitale des institutions bancaires nationales.
2. Missions principales et domaines d’intervention

Les missions de SATIM sont multiples et transversales. Elles s’articulent autour des axes

suivants :

« Standardisation et régulation des transactions interbancaires : élaboration et mise en
place d’un cadre réglementaire unifié pour garantir la fluidité et la fiabilité des

échanges entre les établissements financiers.
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o Développement des produits monétiques : conception de cartes bancaires, support
technique aux banques pour I’implémentation de TPE, GAB, solutions e-commerce.

« Personnalisation des moyens de paiement : production de cartes & puce et chéquiers,
intégrant les normes de sécurité internationales.

o Sécurisation des infrastructures : contréle permanent des systémes de paiement, mise
en place de dispositifs de lutte contre la fraude et les cyberattaques.

e Accompagnement a la transformation numérique : assistance aux banques dans
I’automatisation de leurs processus internes, modernisation des services digitaux,

intégration de technologies innovantes.
3. Organisation interne et fonctionnement général

SATIM est structurée en plusieurs directions techniques et fonctionnelles, chacune ayant un
role spécifique dans la gestion des opérations et la mise en ceuvre des projets numériques. On

distingue notamment :

e La Direction des Systémes d’Information (DSI) : responsable de la maintenance des
infrastructures informatiques, du support aux utilisateurs, et de la gestion de la sécurité
informatique.

o La Direction des Opérations

« La Direction Ressources humaines

o La Direction Recherche et Développement (R&D) : axe stratégique sur lequel se fonde
I’innovation a SATIM

o La Direction Certification et Réglementation

o La Direction Support client

o La Direction Personnalisation carte

Cette organisation matricielle permet une répartition claire des compétences et une meilleure
synergie entre les différents departements pour atteindre les objectifs de digitalisation de

I'entreprise.



Figure 6 : Organigramme SATIM
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Source : Document interne
4. Le role de SATIM dans la transformation numérique du secteur bancaire

SATIM est au cceur de la transformation digitale du secteur bancaire algérien. Cette

transformation répond a plusieurs enjeux majeurs :
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o Rationalisation des processus : en automatisant les opérations et en numérisant les
documents, SATIM contribue a la réduction des délais de traitement et a
I’amélioration de la qualité de service.

o Réduction des erreurs humaines : les systemes automatisés offrent une meilleure
tracabilité et fiabilité des données.

e Optimisation des colts : la digitalisation permet d’alléger les charges de
fonctionnement grace a la diminution de I’intervention humaine et a la mutualisation
des ressources technologiques.

e Innovation continue : SATIM pense a intégrer progressivement des technologies de
pointe (1A, Blockchain,..) pour développer des services bancaires intelligents, réactifs

et sécurisés.

Des projets concrets ont déja été menés ou sont en cours : automatisation des états ATM,
systémes de notification pour les marchands en cas d’incident, digitalisation des processus
RH, développement de plateformes analytiques pour 1’observation en temps réel des

transactions.
5. La Direction Recherche et Développement : moteur de ’innovation

La Direction Recherche et Développement (R&D) est le bras opérationnel de la stratégie

d’innovation de SATIM. Elle a pour principales missions :

o L’automatisation des processus internes pour fluidifier les flux de travail et optimiser
les ressources.

o L’amélioration des produits monétiques afin de répondre aux nouvelles attentes des
utilisateurs et des banques.

e L’optimisation des flux de données et la mise en place de tableaux de bord d’aide a la
décision.

o Initiatives d’intégration de technologies émergentes (IA, blockchain ,...) pour
renforcer la compétitivité et la sécurité des systemes.

o La veille technologique, la participation a des salons et colloques, et le développement

de partenariats académiques et industriels.

a direction est dirigée par un ingénieur senior, titulaire d’un master en ingénierie logicielle
La direct td , titul d t | lle,

et s’appuie sur une équipe d’ingénieurs spécialisés.
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Intégré au sein de I’équipe R&D, le stage a eu pour objectif d’observer, d’analyser et de
contribuer a la mise en ceuvre de projets numériques innovants, avec un impact mesurable sur

I’efficacité opérationnelle.
Les missions ont porté sur :

o L’analyse des processus internes et la cartographie des flux.

e L’identification de points de blocage ou de redondance.

o La proposition d’améliorations basées sur des benchmarks technologiques.

« La participation a des projets en cours, notamment ceux liés a la digitalisation des

services internes et a I’automatisation des processus critiques.

Analyse SWOT de SATIM (Société d’Automatisation des Transactions

Interbancaires et de Monétique)
1. Forces

e Monopole fonctionnel dans 1’écosysteme bancaire algérien : En tant qu’acteur unique
chargé de 1’automatisation des transactions interbancaires, SATIM détient une
position stratégique incontournable aupreés des 18 banques adhérentes.

o Infrastructure technologique robuste

e Capacité d’innovation portée par la direction R&D

o Compétences techniques internes : La présence d’ingénieurs spécialisés dans divers
domaines permet une internalisation de nombreux projets technologiques.

« Interopérabilité entre les banques : SATIM joue un rdle clé dans la standardisation des
systémes et assure I’interconnexion entre établissements financiers.

o Expérience et maturité : Fondée en 1995, I’entreprise bénéficie d’une longue

experience dans la gestion et la sécurisation des paiements électroniques.
2. Faiblesses

« Rigidité organisationnelle : Une gouvernance encore marquée par une logique
centralisée et administrative peut entraver la rapidité des décisions et I’agilité

stratégique.
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Dépendance a I’environnement institutionnel : En tant qu’acteur a forte composante
publique, SATIM reste tributaire des orientations réglementaires et politiques
nationales.

Offre de formation interne limitée : Le développement des compétences numériques
n’est pas toujours a la hauteur des exigences technologiques croissantes, ce qui freine
I’appropriation des outils.

Absence de métriques claires pour évaluer la performance numérique : Les impacts
des projets de digitalisation sont rarement quantifiés a travers des indicateurs précis,
rendant difficile leur pilotage stratégique.

Visibilité externe faible : SATIM communique peu sur ses innovations et réalisations,

ce qui réduit son rayonnement national et international.

3. Opportunités

Croissance de la demande en services numériques bancaires : Les usagers sont de plus
en plus enclins a utiliser des moyens de paiement électroniques, mobiles ou en ligne.
Soutien gouvernemental & la transformation numérique : La politique nationale
d’inclusion financiére et de modernisation de 1’administration constitue un levier
d’alignement stratégique pour SATIM.

Partenariats potentiels avec des FinTechs : SATIM peut renforcer son offre en
collaborant avec des start-ups innovantes pour développer des solutions plus flexibles
et adaptées aux nouveaux usages.

Emergence des paiements sans contact et mobiles : Ces nouvelles formes de
transaction représentent un espace d’expansion encore largement exploitable sur le
marché algérien.

Possibilité de devenir un centre d’expertise régional : Grace a son expertise technique
et organisationnelle, SATIM peut envisager de s’ouvrir a I’échelle régionale ou
africaine comme prestataire de services interbancaires.

Modernisation des services publics : L’extension des systétmes de paiement
électronique aux services publics (factures, impots, e-gov) pourrait accroitre la portée
des activités de SATIM.
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4. Menaces

e Cybercriminalité et vulnérabilités informatiques : L’exposition croissante aux risques
de sécurité informatique nécessite des investissements constants et colteux.

« Evolutions rapides des normes internationales : La conformité aux standards
internationaux (ex. PCI-DSS, RGPD, ISO/IEC 27001) impose une veille permanente
et une capacité d’adaptation continue.

e Risques d’instabilité technologique : L’introduction de nouveaux systemes peut
entrainer des périodes de dysfonctionnement, générant de I’insatisfaction chez les
bangues clientes.

e Pénurie de profils qualifiés sur le marché local : Le manque de spécialistes en data
science, cybersécurité ou développement d’algorithmes ralentit certains projets.

» Résistance au changement : Certains acteurs internes ou partenaires bancaires peuvent
se montrer réticents a 1’adoption rapide de nouveaux outils ou procédures.

o Ralentissements liés a la complexité des processus réglementaires : Toute
transformation structurelle reste conditionnée par des validations administratives

souvent longues.



CHAPITRE 3:

RESULTATS ET DISCUSSION
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Ce chapitre présente les résultats issus de I’étude menée au sein de I’organisme d’accueil,
accompagnés d’une analyse critique. A travers I’examen des données empiriques, il vise a
éclairer les dynamiques de la transformation numérique comme levier d’efficacité
opérationnelle. En les confrontant aux apports de la littérature, il cherche a dégager des

enseignements pertinents pour la recherche et la pratique.

Section 1 : Analyse des résultats

1. Présentation des données collectées et méthodologie d'analyse

La présente étude s'appuie sur une démarche méthodologique rigoureuse visant a explorer en
profondeur la transformation numérique comme levier d'efficacité opérationnelle au sein de
I'entreprise SATIM. Pour répondre aux objectifs de recherche, nous avons privilégié une
approche qualitative basée sur des entretiens semi-directifs, permettant de recueillir des
données riches et contextualisées auprés des acteurs directement impliqués dans cette

dynamique de transformation.

L'étude s'est déployée selon un protocole rigoureux, articulant plusieurs méthodes de collecte
de données complémentaires. Au cceur de cette démarche, des entretiens semi-directifs ont été
meneés aupres de six responsables occupant des fonctions stratégiques au sein de SATIM.
Cette diversité de profils et de responsabilités a permis d'obtenir une vision transversale et

multidimensionnelle de la transformation numérique au sein de l'organisation.
1.1. Elaboration du guide d'entretien

Un guide d'entretien structuré a été élaboré pour orienter les échanges tout en laissant une

marge de liberté suffisante aux répondants. Ce guide s'articule autour de trois axes principaux:

» Contexte professionnel et implication dans la transformation numérique
exploration du parcours professionnel, du role dans I'organisation et de I'implication

dans les projets numériques.

> Impacts de la transformation numérique sur I'efficacité opérationnelle
identification des objectifs, des initiatives et des effets observés sur les processus

internes, I'organisation du travail et la productivité.

» Enjeux et perspectives de la transformation numérique : analyse des outils utilisés,

des freins rencontrés et des recommandations pour I'avenir.
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Cette structure tripartite a permis d'aborder de maniere progressive et cohérente les différentes
dimensions de notre problématique, en partant du contexte général pour aller vers des aspects

plus spécifiques et prospectifs.

1.2. Déroulement des entretiens

Les entretiens ont été menés individuellement, dans un environnement favorable a I'échange,
et ont duré en moyenne entre 45 et 60 minutes. Avec l'accord préalable des participants, les
conversations ont été enregistrées pour faciliter leur transcription ultérieure et garantir la

fidélité des propos rapportés.

Une attention particuliere a été portée a I'établissement d'un climat de confiance, permettant
aux interviewés de s'exprimer librement sur leurs perceptions, leurs expériences et leurs
attentes vis-a-vis de la transformation numérique. Des questions de relance et
d'approfondissement ont été utilisées lorsque nécessaire pour explorer certains aspects plus en
détail.

1.3. Traitement et analyse des données

L'analyse des données recueillies s'est déroulée en plusieurs étapes complémentaires :

» Transcription intégrale des entretiens : les enregistrements ont été retranscrits mot a

mot pour préserver l'authenticité des propos et faciliter leur analyse approfondie.

» Codage thématique : un systeme de codage a €té appliqué aux transcriptions pour
identifier les themes récurrents, les concepts clés et les relations entre les différentes

dimensions abordées.

> Analyse lexicale : une exploration du vocabulaire employé par les répondants a été
réalisée a travers la génération de nuages de mots, permettant de visualiser les termes

les plus fréqguemment utilisés et leur importance relative.

» Cartographie cognitive : des synapsies ont été élaborées pour représenter
graphiquement les associations d'idées et les structures de pensée des participants

concernant différents aspects de la transformation numérique.

» Analyse des corrélations : une matrice de corrélation a été construite pour évaluer les

liens entre les différentes réponses et identifier les patterns significatifs.
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» Condensation des données : des matrices a condenses ont été développées pour

synthétiser les informations essentielles et faciliter leur interprétation.

Cette approche multi-méthodes nous a permis de trianguler les données et d'en extraire des
insights pertinents, tout en minimisant les biais d'interprétation. L'utilisation d'outils d'analyse
qualitative assistée par ordinateur a facilité le traitement systématique des données et la

géneration de visualisations explicatives.

2. Présentation des axes de I'analyse

L'analyse des résultats de notre étude s'articule autour de trois axes principaux, correspondant
a la structure du guide d'entretien utilisé lors des échanges avec les participants. Ces axes ont
été soigneusement définis pour explorer de maniere progressive et cohérente les différentes
dimensions de la transformation numérique au sein de SATIM, en partant du contexte général

pour aller vers des aspects plus spécifiques et prospectifs.

2.1. Axe 1 : Contexte professionnel et implication dans la transformation numérique

Ce premier axe vise a comprendre le positionnement des répondants au sein de l'organisation
et leur niveau d'engagement dans les initiatives de transformation numérique. Il permet
d'établir le cadre contextuel nécessaire a l'interprétation des perceptions et des expériences

partagées.
Les questions principales de cet axe sont les suivantes :

e Fonction et parcours au sein de SATIM : "Pouvez-vous décrire brievement votre
fonction au sein de SATIM ?" Cette question introductive permet de situer le
répondant dans I'organigramme de I'entreprise et de comprendre son périmeétre d'action

et de responsabilité.

o Implication dans les projets numériques : "Avez-vous été impliqué(e) dans des
projets lies a la transformation numerique, l'automatisation ou l'innovation ? Si oui,
lesquels ?" Cette interrogation explore I'expérience concrete du participant dans les
initiatives de transformation, révélant ainsi son niveau d'exposition et de contribution

aux changements numeériques.

e Mission de la direction dans la transformation : "Quelle est, selon vous, la mission

principale de votre direction dans la dynamique de transformation numérique de
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I'entreprise ?" Cette question permet d'identifier comment chaque direction percoit son

role dans I'écosysteme numérique global de I'organisation.

Perception du ro6le du service : "Comment percevez-vous le role de votre service
dans les évolutions actuelles de [I'organisation liées au numérique ?" Cette
interrogation affine la compréhension du positionnement du service spécifique du

répondant dans la stratégie numeérique globale.

Définition et engagement : "Comment définiriez-vous la transformation numérique
chez SATIM, et pensez-vous que l'entreprise est engagée dans ce virage ?" Cette
question fondamentale permet de saisir la conception personnelle que le répondant a
de la transformation numérique et son évaluation du niveau d'engagement de

I'organisation.

Cet axe constitue une base essentielle pour contextualiser les réponses ultérieures et

comprendre les perspectives individuelles qui influencent la perception des impacts et des

enjeux de la transformation numérique.

2.2. Axe 2 : Impacts de la transformation numérique sur I'efficacité opérationnelle

Le deuxieme axe se concentre sur les effets concrets de la transformation numérique sur le

fonctionnement de I'organisation. Il vise a identifier les objectifs poursuivis, les initiatives

mises en ceuvre et les résultats observés en termes d'efficacité opérationnelle.

Les questions structurantes de cet axe sont :

Objectifs de la transformation : "Quels sont, selon vous, les objectifs principaux de
la transformation numérique au sein de SATIM ?" Cette question permet de
comprendre les finalités stratégiques percues de la démarche de transformation et

d'évaluer leur alignement avec la vision institutionnelle.

Initiatives recentes : "Avez-vous identifié des initiatives ou changements récents liés
au numerique ?" Cette interrogation recense les projets et actions concretes qui

matérialisent la transformation numérique dans le quotidien de I'organisation.

Effets sur les processus internes : "Quels effets avez-vous constatés sur les processus
internes, l'organisation du travail, la communication ou la productivité ?" Cette
question évalue les impacts tangibles de la transformation sur différentes dimensions

du fonctionnement organisationnel.
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e Influence sur les codts et ressources : "Comment la transformation numérique a-t-
elle influencé la réduction des codts opérationnels ou l'optimisation des ressources ?"
Cette interrogation cible spécifiguement les aspects eéconomiques et I'efficience

génerée par les initiatives numériques.

Cet axe permet d'établir un diagnostic précis des changements opérationnels induits par la
transformation numérique et d'évaluer leur contribution a I'amélioration de la performance

organisationnelle.
2.3. Axe 3 : Enjeux et perspectives de la transformation numérique

Le troisieme axe adopte une orientation plus prospective, en explorant les défis actuels et les
opportunités futures liés a la transformation numérique. Il s'intéresse aux outils utilisés, aux

obstacles rencontrés et aux recommandations pour l'avenir.
Les questions principales de cet axe sont :

e Outils numériques quotidiens : "Quels outils ou systemes numériques utilisez-vous
quotidiennement dans vos taches ?" Cette question inventorie les technologies

effectivement déployées et utilisées dans les pratiques professionnelles courantes.

o Formation et difficultés : "Avez-vous été formé(e) a leur utilisation ? Des difficultés
ou résistances ont-elles été rencontrées dans leur mise en place ou usage ?" Cette
interrogation évalue les dispositifs d'accompagnement au changement et les obstacles

techniques ou humains rencontreés.

e Freins a I'adoption : "Observez-vous des freins humains ou culturels a I'adoption du
numérique chez SATIM ?" Cette question cible spécifiquement les résistances
culturelles et comportementales qui peuvent entraver la progression de la

transformation.

e Technologies d'avenir : "Quelles technologies ou approches pourraient étre
pertinentes pour l'avenir de I'entreprise ?" Cette interrogation explore les perspectives

d'évolution technologique et les opportunités d'innovation pergues par les répondants.

« Recommandations d'amélioration : "Pensez-vous qu'il existe des processus qui
nécessitent des améliorations ? Donnez vos recommandations." Cette question
conclusive sollicite des propositions concretes pour optimiser la démarche de

transformation numérique.
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Cet axe compléte l'analyse en intégrant une dimension prospective essentielle a la

compréhension des dynamiques de transformation en cours et a venir.
2.4. Justification du choix des axes d'analyse

La structuration de notre analyse autour de ces trois axes complémentaires répond a plusieurs

objectifs méthodologiques :

» Progression logique : L'enchainement des axes permet une progression naturelle du
général au particulier, du contextuel & I'opérationnel, puis au prospectif.

» Couverture thématique : Les trois axes couvrent l'ensemble des dimensions
pertinentes pour comprendre le phénoméne de transformation numérique dans sa

globalité.

» Triangulation des perspectives : La combinaison des questions permet de croiser les
perceptions individuelles, organisationnelles et stratégiques.

> Equilibre entre constat et projection : L'analyse intégre a la fois un diagnostic de

I'existant et une réflexion sur les évolutions futures.

Cette structure tripartite offre ainsi un cadre analytique robuste pour interpréter les données
recueillies et en extraire des enseignements significatifs concernant la transformation

numérique comme levier d'efficacité opérationnelle au sein de SATIM,

3. Synthése visuelle des résultats

Pour approfondir notre compréhension des données recueillies et en extraire des insights
significatifs, nous avons développé plusieurs représentations visuelles qui permettent
d'appréhender de maniere synthétique les principales tendances et relations émergeant des
entretiens. Ces visualisations constituent des outils précieux pour identifier les thématiques
dominantes, les associations d'idées et les corrélations entre les différentes perspectives

exprimées par les participants.
3.1. Analyse lexicale par nuages de mots

Les nuages de mots offrent une représentation visuelle de la fréquence d'apparition des termes

dans le corpus des entretiens. La taille de chaque mot est proportionnelle a sa fréquence
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d'utilisation, permettant ainsi d'identifier rapidement les concepts centraux dans le discours

des participants.

Figure 7: Nuage de mots -axe 1-

que

I’ﬁem

rocessus

nnigue

~c1'méhorer

nu

gltqlisaﬁon

‘rechnologlque

Tegra”ruon

directionm'e
1"r'ansfor*maf|on

ﬂcTn Pm«m‘

Source : NVivo

Ce premier nuage de mots met en évidence les concepts fondamentaux associés a la
transformation numérique chez SATIM. L'analyse révele la centralité du terme "l'intégration”
qui apparait comme le pivot de la transformation numérique dans l'organisation. Cette
prédominance souligne l'importance accordée par les répondants a la dimension intégrative du
processus de transformation, qui ne se limite pas a l'adoption d'outils isolés mais vise une

refonte cohérente des systemes et des pratiques.

Le terme "numérique" occupe également une place prépondérante, confirmant Il'ancrage
technologique de la démarche. Il est intéressant de noter I'association étroite avec les notions
"d'innovation” et de "transformation”, suggérant que les participants percoivent le numérique
non pas comme une fin en soi, mais comme un vecteur de changement et de renouvellement

organisationnel.

La présence significative du terme "direction” indique I'importance accordée a la dimension
stratégique et au leadership dans le processus de transformation. Les répondants semblent
considérer que I'impulsion et I'orientation données par la direction sont déterminantes pour le

succes des initiatives numeriques.
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D'autres termes comme “technologique”, “plateforme™ et “certification” apparaissent
également, reflétant les préoccupations opérationnelles et les domaines d'application concrets

de la transformation numérique au sein de I'entreprise.

Figure 8 : Nuage de mots -axe 2-
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Le deuxiéme nuage de mots se concentre sur les objectifs et les impacts percus de la
transformation numérique. La prédominance du terme "l'utilisation” suggére que
I'appropriation effective des outils et technologies constitue un enjeu central pour les
répondants. Cette observation est cohérente avec la littérature sur la transformation
numérique, qui souligne I'importance de I'adoption et de I'usage réel des technologies au-dela

de leur simple déploiement.

Le terme "d'optimiser" occupe également une place importante, révélant que I'amélioration de
I'efficience et de la performance constitue un objectif majeur des initiatives numeriques. Cette
optimisation semble particulierement ciblée sur les "processus” et les "ressources", deux

termes qui apparaissent de maniére significative dans le nuage.

La présence notable de termes comme "automatiser"”, "automatisation" et "manuelles"” indique
une préoccupation forte pour la réduction des taches répétitives et chronophages, au profit
d'activites a plus forte valeur ajoutée. Le terme "digitalisation” apparait également, suggérant

une vision plus globale de la transformation qui dépasse la simple automatisation.
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D'autres concepts comme "developpement”, “certification”, "organisation™ et "solutions"
completent cette représentation, illustrant la diversité des dimensions concernées par la

transformation numérique au sein de SATIM.

Figure 9 : Nuage de mots -axe 3-
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Le troisieme nuage de mots se focalise sur les technologies émergentes et les perspectives
d'avenir envisagées par les participants. La prédominance du terme "l'intelligence™ est
particulierement frappante, suggérant que l'intelligence artificielle et les technologies
cognitives sont percues comme des leviers majeurs de la transformation future.

Cette observation est renforcée par I'association avec le terme "d'automatisation”, indiquant
une vision ou l'automatisation intelligente, plutbt que mécanique, constitue I'horizon
technologique privilégié. La présence significative du terme “plateformes” souligne
également I'importance accordée aux infrastructures numeriques intégrées comme fondement
de la transformation.

Les termes "processus”, "développer” et "renforcer" suggerent une approche progressive et
cumulative de la transformation, visant a consolider et étendre les acquis plutot qu'a opérer
des ruptures radicales. La mention de technologies spécifiqgues comme "blockchain™ indique
une veille active sur les innovations potentiellement disruptives.

La présence de termes comme "utilisateurs”, "formations" et "changements" révéle une
conscience aigué des dimensions humaines et organisationnelles de la transformation, au-dela

des aspects purement technologiques.
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Les synapses constituent des représentations graphiques des associations d'idées et des

structures de pensée qui emergent des entretiens. Elles permettent de visualiser les connexions

entre les concepts et d'identifier les schémas mentaux qui sous-tendent la perception de la

transformation numérique chez les participants.

Figure 10 : Requéte de la recherche textuelle — Synapse : numérique
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Cette premiere synapse explore la conception de la transformation numérique telle qu'elle est
formulée par les participants. La structure arborescente révéle la richesse et la complexité des
représentations associées a ce concept central.

La branche gauche de la synapse met en évidence les dimensions contextuelles et
organisationnelles de la transformation. On y observe des associations avec les "changements
récents”, la "continuité numérique”, et la "culture™ de I'organisation. Cette articulation suggere
que les répondants inscrivent la transformation dans une dynamique évolutive plutdt que

disruptive, en continuité avec I'histoire et I'identité de I'entreprise.

La branche droite, quant a elle, explore davantage les manifestations concrétes et les impacts
de la transformation. On y trouve des références aux "solutions numériques”, a "l'efficacité
opérationnelle™ et aux "projets” spécifiques. Cette ramification témoigne d'une approche
pragmatique, ancrée dans des réalisations tangibles et mesurables.

Il est intéressant de noter la présence récurrente de questionnements sur la définition méme de
la transformation numérique, suggérant une réflexivité des participants sur ce concept et une

diversité d'interprétations selon les fonctions et les perspectives individuelles.
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Figure 11 : Requéte de la recherche textuelle — Synapsie : projets
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Cette synapse se concentre sur les projets concrets qui matérialisent la transformation
numérique au sein de SATIM. La structure révéle une grande diversité d'initiatives,
témoignant du caractere multidimensionnel de la démarche.

La branche gauche détaille I'implication des différents répondants dans ces projets, avec des
mentions récurrentes de participation "directe” ou "indirecte”, suggérant des degrés variables
d'engagement selon les fonctions occupees. On observe également des références a des outils
spécifiques comme "le logiciel ECM" ou des "systemes de gestion”, illustrant la dimension
technologique des projets.

La branche droite, quant a elle, met en lumiére les projets structurants et stratégiques, avec
des mentions du projet "Switch", des initiatives liées au "paiement mobile" et des projets de
modernisation de "l'infrastructure IT". Cette ramification révele I'articulation entre les projets

operationnels et la vision stratégique globale.



65

La présence de termes comme “planification”, "audits" et "suivi" témoigne de lI'importance
accordée a la gouvernance et au pilotage méthodique des initiatives numériques, au-dela de

leur simple conception technique.

Figure 12 : Requéte de la recherche textuelle — Synapse : processus
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Cette synapsie explore la thématique de I'optimisation des processus, qui apparait comme un
objectif central de la transformation numérique chez SATIM. La structure révele les multiples

dimensions et bénéfices attendus de cette optimisation.

La branche gauche met en évidence les motivations et les objectifs de I'optimisation, avec des
mentions de "digitalisation intelligente", "automatisation™ et "amélioration permanente”. On
observe également des références aux processus spécifiques ciblés, comme la "gestion des

demandes internes” ou le "projet ERP", temoignant d'une approche ciblée et pragmatique.

La branche droite, quant a elle, détaille les bénéfices attendus ou observés, comme "accéder a
I'information en temps réel™, "réduire les tdches manuelles™ ou "améliorer la communication™.
Cette ramification revéle la diversité des impacts positifs anticipés, touchant tant a l'efficience

opérationnelle qu'a la qualité du travail et a la satisfaction des collaborateurs.
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La présence de questionnements sur les processus "qui nécessitent des améliorations™
témoigne d'une démarche réflexive et critique, visant a identifier en permanence de nouvelles

opportunités d'optimisation.

Figure 13 : Requéte de la recherche textuelle — Synapse : transformation
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Cette synapse approfondit la définition et la conception de la transformation numérique telle
qu'elle est formulée par les participants. La structure révele la richesse et la complexité des

représentations associées a ce concept fondamental.

La branche gauche explore les dimensions stratégiques et organisationnelles de la
transformation, avec des références a "l'implication de la direction”, "l'intégration des
processus internes" et "l'amélioration du pilotage". Cette ramification témoigne d'une vision
holistique, qui dépasse la simple adoption d'outils pour englober une refonte des modes de

fonctionnement et de gouvernance.

La branche droite, quant a elle, met en lumiére la perception de la transformation comme
"levier de l'efficacité opérationnelle”, avec des mentions de "l'alignement” stratégique, de

"l'agilitée” accrue et de la "nécessité” de cette évolution dans le contexte actuel. Cette
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articulation révele la dimension pragmatique et finalisée de la transformation, orientée vers
des objectifs de performance et d'adaptation.

La présence de questionnements sur la définition méme de la transformation numérique
confirme la diversité des interprétations selon les fonctions et les perspectives individuelles,

tout en soulignant I'importance accordée a cette réflexion conceptuelle.

Figure 14 : Requéte de la recherche textuelle — Synapse : digitalisation
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Cette synapsie, bien que plus concise, offre un éclairage spécifique sur la notion de
digitalisation, souvent utilisée comme synonyme de transformation numérique. La structure

révéle les nuances et les implications particulieres associées a ce concept.

La branche gauche associe la digitalisation a des impacts sur "la productivité”, a une
démarche "sécurisée" et a une approche "plus simple” des processus. Cette ramification
suggere une perception de la digitalisation comme un levier d'efficience et de simplification

opérationnelle.

La branche droite, quant a elle, met en évidence les bénéfices en termes de "communication
avec les partenaires”, de "coordination™ entre métiers et de "réinvention des processus". Cette
articulation révele la dimension collaborative et transformative de la digitalisation, au-dela de

la simple dématérialisation.

La concision de cette synapse, comparée aux précédentes, pourrait suggérer que la
digitalisation est percue comme une composante spécifique, plus opérationnelle, de la

transformation numérique globale.
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Figure 15 : Requéte de la recherche textuelle — Synapse : mission
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Cette synapse explore la perception des missions spécifiques des différentes directions dans la
dynamique de transformation numérique. La structure, bien que synthétique, révéle des

éléments significatifs sur la gouvernance et la répartition des roles.

La branche gauche met en évidence la dimension interrogative, avec des questionnements sur
"quelle est la mission" et des références a "ma direction” ou "notre direction". Cette
ramification témoigne d'une réflexion active sur le positionnement et la contribution

spécifique de chaque entité organisationnelle.

La branche droite, quant a elle, détaille certaines missions percues comme essentielles,
notamment "assurer la sécurité" et le réle particulier de "la direction R&D". Cette articulation
suggere une reconnaissance de responsabilités différenciées selon les fonctions, avec des

domaines d'expertise et d'intervention spécifiques.

La concision de cette synapse pourrait refléter une certaine prudence des répondants a
s'exprimer sur les missions des autres directions, ou une focalisation sur leur propre périmeétre

de responsabilité.

Figure 16 : Requéte de la recherche textuelle — Synapse : intelligence artificielle
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Cette derniere synapse se concentre sur l'intelligence artificielle, identifiée comme une
technologie clé pour l'avenir de la transformation numérique chez SATIM. La structure, bien

que concise, révele des perceptions significatives sur cette innovation.

La branche gauche associe l'intelligence artificielle & des questionnements sur "l'avenir de
I'entreprise”, & "l'intégration de technologies” et a la notion méme de "transformation”. Cette
ramification témoigne d'une vision prospective, qui inscrit I'lA dans une trajectoire

d'évolution stratégique a long terme.

La branche droite, quant a elle, met en évidence des applications potentielles ou envisagees,
notamment dans les "systemes de sécurité” et en association avec d'autres technologies
comme "la blockchain". Cette articulation révéle une réflexion concrete sur les cas d'usage et

les bénéfices attendus.

La présence d'expressions comme “sans aucun doute” suggeére une forte conviction des
répondants quant a l'importance future de cette technologie, percue comme incontournable

dans le paysage numérique a venir.

3.3. Analyse des corrélations entre les réponses

Pour approfondir notre compréhension des relations entre les différentes perspectives
exprimées par les participants, nous avons réalisé une analyse de corrélation entre les
réponses aux entretiens. Cette approche permet d'identifier les convergences et les

divergences significatives entre les points de vue des différents répondants.



Figure 17 : Matrice de corrélation
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La matrice de corrélation présentée ci-dessus révele plusieurs tendances significatives dans les
réponses des participants. Les coefficients de corrélation de Pearson, qui mesurent l'intensité
de la relation linéaire entre deux variables, sont particulierement élevés entre certaines paires
de répondants, suggérant des visions convergentes sur plusieurs aspects de la transformation

numérique.

On observe notamment une forte corrélation (0,92748) entre les réponses de A.K et celles de
H.H, indiquant une grande similitude dans leur perception des enjeux et des impacts de la
transformation numérique. Cette convergence pourrait s'expliquer par des fonctions

complémentaires ou des expériences similaires au sein de I'organisation.

De méme, les corrélations élevées entre R.K et H.H (0,925236), ainsi qu'entre A.K et R.K
(0,918236), suggerent I'existence d'un "noyau dur" de perceptions partagées entre ces trois
répondants. Cette observation est particulierement intéressante car elle transcende les
differences de fonctions et de directions, indiquant une vision transversale cohérente de la

transformation numeérique.

Les corrélations entre A.R et A.K (0,89181), bien que légérement inférieures, restent
significatives et témoignent d'une certaine homogenéité dans la compréhension des enjeux

numériques au sein de I'équipe dirigeante.

Il est intéressant de noter que les corrélations les plus faibles, bien que toujours positives,
concernent les paires A.R-T.C (0,870295) et A.R-H.H (0,872788). Ces valeurs, légérement
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inférieures aux autres, pourraient refléter des nuances dans la perception des priorités ou des

approches de la transformation numérique selon les fonctions occupées.

L'absence de corrélations négatives est également significative, suggérant qu'il n'existe pas
d'oppositions fondamentales ou de contradictions majeures entre les visions des différents
répondants. Cette cohérence globale constitue un atout potentiel pour la conduite du

changement numérique au sein de I'organisation.
3.4. Matrices a condenses : synthese thématique des entretiens

Pour compléter notre analyse visuelle, nous avons élaboré une matrice a condensés (voir
Annexe A) qui synthétise les principales thématiques abordées lors des entretiens. Cette
matrice permet de structurer et de comparer les perspectives des différents répondants sur des

dimensions clés de la transformation numérique.

Le premier axe de la matrice synthétise les perceptions des répondants concernant les
objectifs principaux de la transformation numérique au sein de SATIM. L'analyse révéle une

convergence significative autour de quatre objectifs majeurs :

e L'automatisation des processus est mentionnée par l'ensemble des répondants
comme un objectif prioritaire, avec un accent particulier sur la réduction des taches

répétitives et chronophages.

e L'optimisation des ressources apparait également comme un objectif consensuel,
associée a une meilleure allocation des moyens humains et matériels et a une réduction

des colts opérationnels.

e L'amélioration de I'expérience client est citée par une majorité de répondants, avec
une attention particuliére portée a la fluidité des parcours et a la personnalisation des

services.

e Le développement de nouveaux services est mentionné comme un objectif
stratégique a moyen terme, permettant de diversifier I'offre et de répondre a des

besoins émergents.

Des nuances apparaissent toutefois dans la hiérarchisation de ces objectifs selon les fonctions
occupées. Les répondants issus des directions opérationnelles tendent a privilégier

l'automatisation et I'optimisation, tandis que ceux occupant des fonctions stratégiques
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accordent une importance plus grande a I'expérience client et au developpement de nouveaux
Services.

Le second axe de la matrice analyse les freins et les leviers de la transformation numérique

identifiés par les répondants. L'analyse met en évidence plusieurs facteurs récurrents :
Freins identifiés :

e Contraintes réglementaires: mentionnées par plusieurs répondants comme un

facteur limitant lI'agilité et la rapidité d'implémentation des innovations.

e Résistances culturelles : évoquées sous différentes formes (habitudes, craintes du
changement, confort des pratiques établies).

e Complexité des systemes existants: citée comme un obstacle a l'intégration de

nouvelles solutions et a I'évolution rapide des infrastructures.

e Manqgue de compétences spécifiques : identifié par certains répondants comme un

frein a I'adoption de technologies avancées.
Leviers identifiés :

e Soutien de la Direction Générale : unanimement reconnu comme un facteur clé de

succes et un catalyseur du changement.

e Formation et accompagnement : mentionnés comme essentiels pour surmonter les

résistances et développer les compétences nécessaires.

e Approche progressive et démonstrative : valorisée comme une méthode efficace

pour convaincre par I'exemple et réduire les appréhensions.

e Collaboration avec I'écosysteme externe: citée comme un moyen d'accélérer

I'innovation et d'accéder a des expertises complémentaires.

La comparaison des perspectives révele que les répondants ayant une expérience directe de
projets numeériques réussis tendent a accorder plus d'importance aux leviers culturels et
humains, tandis que ceux moins impliqués insistent davantage sur les contraintes techniques

et réglementaires.
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Le dernier axe de la matrice synthétise les perceptions des répondants concernant les
technologies considérées comme prioritaires pour l'avenir de SATIM. L'analyse révéle un

consensus autour de quatre domaines technologiques majeurs :

e Intelligence artificielle et machine learning : unanimement cités comme des
technologies transformatives, avec des applications envisagées dans I'analyse

prédictive, la détection des fraudes et I'automatisation intelligente.

e Interfaces conversationnelles et chatbots : mentionnés par plusieurs répondants
comme des outils prometteurs pour améliorer la relation client et optimiser certains

processus de support.

e Blockchain et technologies distribuées : évoquées principalement pour des

applications liées a la sécurisation des transactions et a la tracabilité des opérations.

e Analyse avancée des donnees : citée comme un domaine fondamental pour valoriser
le patrimoine informationnel de l'entreprise et développer des services a valeur

ajoutee.

Des divergences apparaissent toutefois dans I'horizon temporel envisagé pour I'adoption de
ces technologies. Les répondants issus de la R&D et des fonctions techniques tendent a
préconiser une adoption plus rapide, tandis que ceux occupant des fonctions opérationnelles

privilégient une approche plus progressive, centrée sur des cas d'usage bien définis.

Cette analyse des technologies prioritaires compléte notre synthéese visuelle en offrant une
projection des orientations technologiques futures de l'organisation, telles gu'elles sont

percues par les acteurs clés de la transformation numérique.

Section 2 : Discussion des résultats

L’étude menée au sein de SATIM s’inscrit dans une dynamique globale ou la transformation
numérique est percue comme un levier stratégique d’efficacité et d’innovation. Les résultats
obtenus présentent de nombreuses convergences avec la littérature existante, tout en
soulignant certaines spécificités liées au contexte algerien, a la maturité technologique de

I’entreprise et a sa culture organisationnelle.

Plusieurs travaux récents insistent sur 1’impact positif de la transformation numérique sur la

performance organisationnelle, notamment a travers |’automatisation des processus,
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I’optimisation des ressources et I’amélioration de la prise de décision. C’est le cas de
(Wahyuningjati, Hanifa Iskandar, Nur Sabrina, & Saleh, 2024), qui montrent que les
technologies émergentes comme 1’IoT, I’TA ou le big data peuvent significativement accroitre
I’agilit¢ et la qualit¢ des services. Cette vision est partagée par (Al-Ayed, Al-Tit, &
Alashjaee., 2024), qui soulignent que l’innovation numérique agit comme un médiateur
essentiel entre la digitalisation et la performance organisationnelle. Ces constats trouvent un
écho dans notre étude, ou les projets numériques permettent effectivement d’améliorer la

fluidité des opérations, la tracabilité des processus et la réactivité des équipes.

En lien avec cela, 1’étude de (Feng & Ali, 2024) montre que la combinaison d’une
transformation numérique structurée et de I’implémentation d’un ERP conduit a une
amélioration significative de I’efficience dans les entreprises industrielles. Chez SATIM, cette
logique d’intégration technologique est également visible, notamment a travers les
plateformes comme le Switch ou le projet ERP, qui participent a la modernisation des
processus internes. Ce rapprochement renforce 1’idée que 1’adoption coordonnée des outils

numériques est plus efficace qu’une digitalisation dispersée.

La littérature met également en avant la nécessité d’un alignement stratégique entre les
systémes d’information et les objectifs organisationnels (Jonathan, Rusu, & Perjons, 2022)
identifient cet alignement comme un facteur clé de réussite dans les organisations publiques.
Dans notre cas, SATIM illustre bien cette exigence, grace a une implication forte de la
direction générale et a une collaboration entre services. Ce constat s’aligne aussi avec les
travaux de (Yu, Wang, & Moon, 2022), qui affirment que la capacité d’une entreprise a
orchestrer sa transformation numérique autour d’un objectif de performance est un

déterminant fondamental de ses résultats.

En paralléle, plusieurs auteurs soulignent I’importance de la gouvernance, du leadership et de
I’implication des acteurs dans le succes des projets numériques. (Dubey & Ranjan, 2024), a
travers leur étude de cas, montrent que le role des dirigeants est déterminant pour créer un
climat favorable au changement. De méme, (Suharto, 2024) met en lumiére le lien entre
transformation numérique et pilotage stratégique, en insistant sur I’importance d’intégrer cette
transition dans une logique de management par la vision. Chez SATIM, cette dynamique est
également présente : les projets numériques ne sont pas uniquement portés par la technique,

mais inscrits dans une démarche cohérente de développement organisationnel.
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La littérature récente accorde également une attention particuliére au réle des plateformes
numériques dans 1’amélioration de la coordination, de la qualité de service et de la résilience
organisationnelle. (Palad, 2022) insiste sur la capacité des outils numériques a accroitre la
productivité et I’efficacité en structurant mieux I’information et les processus. Ce constat est
en phase avec le cas de SATIM, ou les plateformes développées (telles que CIB Web ou
I’ECM) permettent une automatisation avancée, une meilleure accessibilité a 1’information et
une réduction des taches manuelles. Ces outils agissent comme des catalyseurs de
performance, en cohérence avec les résultats de (Kahraman & Rigopoulos, 2023) dans le

secteur des PME alimentaires.

Les aspects culturels et humains sont également essentiels pour comprendre les effets de la
transformation numérique. (Boumediene, 2024) évoque les résistances culturelles et les
limites d’appropriation technologique dans le secteur des services en Algérie. Ces défis sont
également présents chez SATIM, malgré une dynamique globalement positive : certaines
directions apparaissent plus avancées que d’autres, ce qui crée un déséquilibre dans
I’intégration numérique. De méme, (Toumi Amara, Aoudia, & Belmokhtar, 2021) rappellent
que la réussite de la transformation repose autant sur I’acceptation des collaborateurs que sur
les outils eux-mémes. Notre étude illustre cela, en montrant que la cohésion entre acteurs et la

clarté des roles jouent un rdle crucial dans 1’efficacité globale de la démarche.

Par ailleurs, (Marmad, 2024) met en avant les effets mesurables de la digitalisation sur la
performance des entreprises au Maroc, en insistant sur les gains de temps et la réduction des
codts. Ce lien entre digitalisation et productivité est confirmé chez SATIM, bien que certains
effets restent difficiles a quantifier précisément. A I’instar de ce que note (Wujarso, 2023)
dans le contexte industriel, la perception des bénéfices immédiats varie selon les fonctions et

les attentes, notamment en raison de la temporalité différée des impacts.

L’expérience de SATIM rejoint aussi celle décrite par (Abid, 2021) a propos de Sonelgaz. Les
deux entreprises partagent une approche progressive de la transformation, centrée sur la
consolidation des acquis, la modernisation continue et 1’appropriation collective des outils.
Contrairement aux visions technocentrées proposées dans certains rapports, comme celui de
(Institut Mines-Télécom, 2016), qui misent sur des innovations disruptives, le cas de SATIM
confirme que la transformation numérique durable repose sur des choix réalistes,

contextualisés, et adaptés aux capacités de I’organisation.
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En complément, 1’étude de (Shehadeh, Bani Atta, Al Barrak, Lutfi, & Alrawad, 2024), portant
sur les banques islamiques, souligne comment la transformation numérique peut renforcer
I’avantage concurrentiel, a condition de maitriser les risques liés a la cybersécurité et aux
compétences. SATIM semble rencontrer les mémes enjeux : bien que des projets structurants
soient en cours, les acteurs soulignent encore un besoin d’accompagnement, de formation, et
de sécurisation continue des processus numériques. Cette tension entre innovation et
vulnérabilité est d’autant plus marquée dans les organisations opérant dans un environnement

réglementaire exigeant, comme le rappelle également (Jonathan, Rusu, & Perjons, 2022).

Enfin, I’étude de (Glingér Karyagdi, 2022) montre que la transformation numérique dans le
secteur bancaire améliore ’efficacité, mais nécessite une gouvernance rigoureuse pour étre
durable. Cette observation s’applique aussi a SATIM, ou les bénéfices identifiés restent
conditionnés a une meilleure formalisation des indicateurs de suivi, un pilotage stratégique
clair, et une synchronisation entre les différentes directions. Sans cela, les gains opérationnels

risquent de rester fragmentés ou limités.

En résumé, les résultats de notre étude confirment largement les apports de la littérature, tout
en mettant en lumiere des spécificités propres au contexte de SATIM et a I’environnement
algérien. L’impact positif de la transformation numérique sur la performance opérationnelle,
la transversalité organisationnelle et 1’agilité est bien établi, & condition que cette démarche
s’accompagne d’un alignement stratégique, d’un leadership affirmé et d’un engagement
collectif. Contrairement a certaines approches technocentrées, le cas étudié illustre une
transformation ancrée dans le réel, graduelle, adaptative et cohérente avec les ressources
internes. En cela, il enrichit la compréhension des conditions de succeés d’une digitalisation

maitrisée, contextualisée et durable.

Sur la base des résultats obtenus et de leur confrontation avec la littérature scientifique,
plusieurs orientations stratégiques peuvent étre identifiées afin d’optimiser ’impact de la
transformation numérique sur 1’efficacité opérationnelle. Il est d’abord essentiel d’adopter une
approche intégrative et progressive, en assurant une coherence entre les technologies
déployées, les processus existants et la culture organisationnelle, tout en planifiant la
transformation par étapes et en cartographiant les interdépendances systémiques. Le
renforcement de la gouvernance et du leadership transformationnel apparait également crucial
: la mise en place d’une structure de pilotage dédiée, 1’acculturation numérique des cadres

dirigeants et la définition d’indicateurs de performance adaptés constituent des leviers
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majeurs. Par ailleurs, I’investissement dans le capital humain et la gestion du changement doit
se traduire par des programmes de formation continue, un accompagnement au changement
structuré, ainsi qu’une valorisation active des succeés pour renforcer 1’engagement des
collaborateurs. Un équilibre judicieux entre standardisation et contextualisation est également
recommandé, en adaptant les modeles aux réalités sectorielles tout en développant des
solutions modulaires combinant pratiques éprouvées et spécificités métiers. L’intégration
stratégique des technologies émergentes, notamment a travers une veille structurée, des
expérimentations pilotes et une évaluation rigoureuse de leur valeur ajoutée, est un autre
facteur clé de succes. Parallelement, il est indispensable de renforcer la cybersécurité et la
conformité réglementaire, en intégrant ces dimensions dés la conception des projets, en
formant les équipes aux bonnes pratiques, et en assurant une gouvernance efficace des
données. Enfin, le développement d’une culture d’apprentissage et d’innovation continue doit
étre encouragé a travers la tolérance a 1’expérimentation, la mise en place de communautés de
pratique et des dispositifs de feedback régulier permettant d’ajuster en permanence la

trajectoire de transformation.



CONCLUSION GENERALE
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Au terme de cette recherche consacrée a 1’analyse de la transformation numérique comme
levier d’efficacité opérationnelle, notamment dans le contexte specifique de la SATIM,
plusieurs enseignements majeurs peuvent étre dégagés. Dans un environnement économique
en constante mutation, marqué par une accélération technologique sans précédent, la
transformation numérique apparait non seulement comme une nécessité stratégique, mais
également comme une opportunité structurelle pour repenser les modes de fonctionnement

organisationnels, optimiser les processus, et renforcer la capacité de résilience des entreprises.

L’objectif principal de ce travail était de comprendre dans quelle mesure la transformation
numérique permet de renforcer I’efficacité des opérations internes, tout en identifiant les
obstacles rencontrés et les conditions de réussite. La question centrale posée était la suivante :
« Comment la transformation numérique peut-elle étre mobilisée comme levier d’efficacité
opérationnelle dans une organisation comme la SATIM ? » Pour y répondre, plusieurs sous-
questions ont été étudiées, portant sur I’impact des technologies sur les processus, les freins a

la digitalisation, le réle de la culture organisationnelle, et les bonnes pratiques a adopter.

Les résultats obtenus a travers 1’analyse qualitative ont permis de mettre en évidence plusieurs
constats importants. D’une part, la transformation numérique apporte des effets positifs réels
sur I’efficacité opérationnelle. Elle permet notamment de réduire les délais de traitement,
d’améliorer la qualité des services, de renforcer la tragabilité des opérations et de fluidifier la
communication interne. L’automatisation, la dématérialisation et [’interconnexion des

systémes ont contribué a simplifier les processus et a optimiser 1’utilisation des ressources.

D’autre part, ces bénéfices ne sont pas automatiques. La transformation numérique
s’accompagne de nombreux défis, aussi bien techniques qu”humains. Des obstacles tels que la
résistance au changement, le manque de formation, les difficultés d’intégration des systemes
existants ou encore les contraintes budgétaires ont été identifiés. Ces éléments freinent
I’appropriation des technologies et peuvent réduire I’impact des projets numériques. L’étude a
également montré que la réussite de la transformation dépend fortement de la culture
d’entreprise, de I’'implication des équipes, et de la capacité des managers a porter une vision

claire du changmeent.
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Cette recherche, bien qu’enrichissante, comporte certaines limites qu’il est important de
souligner. La premiére limite concerne la nature qualitative de I’étude. Le choix d’une
approche exploratoire et 1’utilisation d’entretiens semi-directifs ont permis de recueillir des
données riches et détaillées, mais ils ne permettent pas de généraliser les résultats a
I’ensemble du secteur bancaire algérien. Les conclusions formulées restent donc spécifiques
au contexte organisationnel de la SATIM. De plus, le nombre de participants étant limité,
certaines dimensions de la transformation numérique ont pu étre abordées de maniere partielle

ou incomplete.

Une autre limite tient a la subjectivité des perceptions recueillies. Les réponses obtenues
refletent le point de vue des personnes interrogées a un moment donné, et peuvent étre
influencées par leur rble, leur ancienneté ou leur degré d’implication dans les projets
numériques. Enfin, le manque de données quantitatives empéche de mesurer précisément
I’impact chiffré des transformations sur la performance opérationnelle, ce qui ouvre la voie a
des recherches futures plus comparatives ou a des analyses basées sur des indicateurs de

performance.

Malgré ces limites, plusieurs recommandations pratiques peuvent étre formulées a 1’issue de
cette étude. La premiere concerne I’importance de définir une stratégie numérique claire,
alignée avec les priorités opérationnelles de 1’organisation. Une vision partagée, portée par la
direction générale, est essentielle pour mobiliser les équipes autour d’objectifs concrets et
mesurables. Il est également recommandé de mettre en place une gouvernance adaptée, avec

des comités de pilotage et des indicateurs de suivi réguliers.

La deuxiéme recommandation concerne le développement des compétences internes. La
formation continue, I’accompagnement au changement et la montée en compétence des
équipes doivent étre considérés comme des leviers clés de réussite. Il ne suffit pas d’introduire
de nouvelles technologies : il faut aussi créer les conditions pour qu’elles soient acceptées,

comprises et intégrées dans les pratiques quotidiennes.

Enfin, il est essentiel de progresser par €tapes. L’intégration des outils numériques doit étre
progressive, en tenant compte des contraintes existantes, des systémes hérités, et des capacités
de I’organisation. L’adoption de solutions modulaires, 1’expérimentation a petite échelle et

I’écoute des retours des utilisateurs peuvent favoriser une transition plus fluide et maitrisée.
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En résumé, la transformation numeérique représente une opportunité importante pour améliorer
I’efficacité opérationnelle des organisations. Elle permet de moderniser les outils, de
réorganiser les processus internes, et de renforcer la capacité d’adaptation face aux évolutions
du marché. Cependant, elle ne peut produire des effets positifs que si elle est pensée comme
un changement global, impliquant a la fois des choix technologiques, une évolution des

pratiques managériales et un investissement humain durable.

Dans le cas de la SATIM, les initiatives numériques engagées montrent que des progrés sont
possibles, a condition de lever certains blocages et de construire un environnement favorable
au changement. Cela passe par une meilleure coordination des efforts, une implication active
des collaborateurs et une volonté de transformation portée par la direction. L’efficacité
opérationnelle, en tant que résultat recherché, ne dépend donc pas uniquement des outils, mais

surtout de la maniere dont ils sont utilises, intégrés et valorises.

Cette étude, en apportant un éclairage sur les conditions de réussite et les freins potentiels a la
transformation numérique, invite a poursuivre la réflexion dans deux directions
complémentaires. D’une part, il serait utile de conduire d’autres études dans des secteurs
différents ou avec des approches quantitatives, pour comparer les résultats et enrichir les
modeles d’analyse. D’autre part, les organisations gagneraient a documenter davantage leurs
expériences internes, afin de mieux capitaliser sur les apprentissages, partager les bonnes

pratiques et ajuster leurs démarches en continu.

La transformation numérique est un processus evolutif, qui demande du temps, des ressources
et une vision claire. Lorsqu’elle est bien menée, elle constitue un levier puissant non
seulement pour améliorer 1’efficacit¢ opérationnelle, mais aussi pour renforcer 1’agilité,

I’innovation et la compétitivité des entreprises sur le long terme.
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ANNEXE A
Guide d’entretien



Théme du mémoire : « La transformation numérique comme levier de I’efficacité

opérationnelle : Apports, défis et perspectives »

Nom / Prénom :

Fonction :

Service / Direction :

Profil :

Années d’expérience

Axe 1 : Contexte professionnel et implication dans la transformation numérique

1.
2.

Pouvez-vous décrire brievement votre fonction et votre parcours au sein de SATIM ?
Avez-vous été impliqué(e) dans des projets liés a la transformation numeérique,
I’automatisation ou 1’innovation ? Si oui, lesquels ?

Quelle est, selon vous, la mission principale de votre direction dans la dynamique de
transformation numérique de I'entreprise ?

Comment percevez-vous le rle de votre service dans les évolutions actuelles de
’organisation liées au numérique ?

Comment définiriez-vous la transformation numérique chez SATIM, et pensez-vous que

I’entreprise est engagée dans ce virage ?

Axe 2 : Impacts de la transformation numérique sur I’efficacité opérationnelle

1.

Quels sont, selon vous, les objectifs principaux de la transformation numérique au sein de
SATIM ?

Avez-vous identifié des initiatives ou changements récents liés au numérique ?

Quels effets avez-vous constatés sur les processus internes, 1’organisation du travail, la
communication ou la productiviteé ?

Comment la transformation numérique a-t-elle influencé la réduction des codts

opérationnels ou I’optimisation des ressources ?

Axe 3 : Enjeux et perspectives de la transformation numérique

1.
2.

Quels outils ou systemes numériques utilisez-vous quotidiennement dans vos taches ?
Avez-vous été formé(e) a leur utilisation ? Des difficultés ou résistances ont-elles été

rencontrées dans leur mise en place ou usage ?



Observez-vous des freins humains ou culturels a I’adoption du numérique chez SATIM ?
Quelles technologies ou approches pourraient étre pertinentes pour 1’avenir de I’entreprise
?

Pensez-vous qu’il existe des processus qui nécessitent des améliorations ? donnez vos

recommandations



ANNEXE B

Matrice a condensés



Implication de la transformation
numerique

Apports de la transformation
numérique sur I'efficacité
opérationnelle

Enjeux et perspectives de la
transformation numérique

‘H.A

j’ai participé a plusieurs projets
numériques, notamment le projet de
switch mobile et celui de la migration de
notre solution vers une nouvelle
plateforme plus performante

Méme avant ma prise de poste actuelle,
J’étais déja impliqué dans ces initiatives,
mais a un niveau plus technique et
organisationnel

Notre mission principale, c’est d’assurer
que les opérations internes soient fluides,
efficaces et bien alignées avec les
objectifs de I’entreprise

nous devons sans cesse adapter nos
méthodes pour intégrer les outils
numeériques qui améliorent les délais, la
coordination et la qualité des services
rendus

Le service des opérations est I’un des
plus touchés par la transformation
numérique

C’est ici que les outils de suivi, de
gestion de projets et de collaboration ont
un impact direct

On doit étre capable d’exécuter

L’objectif est de digitaliser les
processus, réduire les tdches manuelles,
gagner du temps, faciliter les taches
quotidiennes et surtout optimiser
I’utilisation des ressources humaines et
technologiques

Il faut aussi s’adapter a la nouvelle
réalité des clients qui sont plus
exigeants et plus connectes

on a lancé le switch mobile, qui est une
¢tape importante dans 1’interconnexion
bancaire

On est aussi en phase de migration vers
une nouvelle plateforme

Ces projets s’accompagnent d’une
refonte de plusieurs outils internes

On veut aussi renforcer
I’automatisation de certains processus
métiers, et intégrer des solutions plus
flexibles

on a gagné en rapidité, en precision, et
en coordination

Les échanges sont plus directs, les
projets mieux suivis, et on a une vision

On travaille avec Excel, MS Project,
et plusieurs plateformes internes pour
le suivi des projets

On utilise aussi des outils
collaboratifs pour organiser les taches
et échanger rapidement entre services

Certains outils nécessitent des
formations spécifiques, surtout pour
ceux qui n’ont pas une base
informatique solide

la majorité des employés chez
SATIM sont des informaticiens, donc
ca facilite beaucoup I’appropriation

On organise quand méme des
sessions de mise & jour pour
accompagner le changement

Globalement, les gens sont ouverts,
mais il y a des profils qui ont du mal
a s’adapter aux nouvelles méthodes

L’expérience est précieuse, mais elle
peut parfois ralentir I’adoption du
changement si elle n’est pas
accompagnee

L’intelligence artificielle est pour moi




rapidement, de corriger en temps réel et
de répondre aux attentes internes comme
externes

Le numérigue est notre levier principal

la transformation numeérique est une
nécessité, pas une option

On n’a pas le choix : si on ne suit pas les
tendances technologiques, on prend du
retard

cette transformation signifie aussi adopter
I’intelligence artificielle, car le monde
entier évolue dans ce sens

Chez SATIM, I’engagement est clair,
surtout ces derniers temps ou 1’on sent
une vraie volonté d’accélérer le rythme
du changement

plus claire de I’état d’avancement
grace aux outils numériques

On évite les pertes de temps qu’on
avait avec les approches plus
classiques

On commence déja a voir les effets,
surtout en termes de réduction de la
charge administrative, de meilleure
organisation des équipes, et

d’¢élimination des taches répétitives

On utilise mieux nos ressources, et on
peut affecter le personnel a des
missions plus stratégiques

le prochain grand levier

Elle peut nous aider dans la prévision,
la gestion des flux, la relation client,
voire la détection d’anomalies

On doit aussi renforcer nos outils
d’automatisation intelligente

pourquoi pas explorer des solutions
de blockchain a long terme

il y a encore plusieurs processus a
améliorer, notamment dans la gestion
documentaire, les demandes internes,
et ’optimisation du traitement des
incidents

On prend en compte les retours des
utilisateurs, qui sont souvent trés
pertinents

Il faut rester dans une logique
d’amélioration continue, car la
transformation numérique n’est pas
un projet ponctuel, ¢’est un
changement permanent

:T.C

J’ai été tres impliqué dans plusieurs
projets de transformation numérique

on a développé et mis en place CIB Web,
une plateforme de paiement en ligne qui a
complétement changé notre maniére de
travailler

Les objectifs sont clairs : automatiser
les processus, accéder a I’information
en temps reéel, réduire la paperasse,
optimiser les ressources et gagner en
efficacité

On cherche vraiment a fluidifier le

Au quotidien, on utilise plusieurs
outils numériques : CIB Web et I-Pay
pour gérer les TPE, et méme un
portail qu’on a congu pour que le
Directeur Général puisse suivre en
temps réel ce qu’on fait et ou on en
est dans I’avancement des




il n’y a plus besoin de papier, on travaille
uniquement avec des documents scannés,
et tout peut se faire a distance, sans
déplacement physique

la mission principale de notre direction,
c’est d’éliminer au maximum les
procédures manuelles, d’automatiser les
étapes critiques et de proposer des
solutions numériques fiables et efficaces

On essaie toujours de rester a jour,
d’optimiser en continu nos plateformes

La direction de certification contribue
activement a la modernisation de
SATIM, notamment en mettant en ceuvre
des outils numériques pour rendre les
processus plus fluides, plus sdrs et plus
accessibles, aussi bien en interne que
pour les partenaires

La transformation numérique chez
SATIM, je la vois comme une nécessité

C’est un virage que I’on a bien engagé
Aujourd’hui, presque tout se digitalise, et
si on ne suit pas le rythme, on prend du

retard

I’entreprise est pleinement engagée dans
cette transition

travail

On a d’abord procédé au déploiement
de la plateforme CIB Web, qui permet
désormais d’effectuer les paiements en
ligne de maniere simple et sécurisée

on a mis en place une plateforme de
réservation des journées de
certification, ce qui évite aux clients de
se déplacer et facilite notre
organisation

On a également automatisé la
génération des proces-verbaux (PV) de
certification, ce qui représente un gain
de temps non négligeable

on a lancé I-Pay, une plateforme trés
utile pour assurer un suivi en temps
réel des transactions

Du c6té du développement interne,
notre DSI a congu un outil appelé CIB
Gate, qui s’intégre parfaitement dans
notre écosysteme numerique

on est en cours de développement du
TestCase Manager, un outil dédié au
suivi des TPE et ATM, qui permet de
faire la pré-certification en ligne et
d’envoyer les PV automatiquement

Gréce a la digitalisation, la
communication avec les partenaires est

certifications
notre équipe est bien formée

Il'y a eu des sessions de formation
pour chaque nouvel outil

Parfois, il y a quelques difficultes,
notamment sur la plateforme des web
marchands, qui pourrait étre
améliorée, mais dans 1I’ensemble, on
s’en sort bien

Il'y a encore quelques résistances
humaines

Certains ont du mal a lacher les
anciennes méthodes, surtout quand ils
sont habitués a tout faire
manuellement

avec un peu d’accompagnement, de
formation, ¢a évolue

je pense que des technologies comme
I’intelligence artificielle ou méme la
blockchain pourraient nous étre
utiles, notamment pour automatiser
certaines Vvérifications ou renforcer la
sécurité des transactions

Il'y a encore des marges de
progression

sur la plateforme des web marchands,




beaucoup plus fluide

Le suivi des dossiers est simplifie grace
aux plateformes de certification et de
suivi en ligne

Cela réduit les échanges manuels et
accélére la prise de décision

La productivité globale a augmenté, car
moins de temps est consacré aux taches
répétitives

On peut maintenant traiter plus de
demandes en moins de temps

Grace a I’automatisation, les cofits liés
a la gestion manuelle des dossiers ont
diminué

Les solutions internes permettent de
mobiliser moins de personnel pour des
taches répétitives, tout en assurant un
meilleur suivi

on pourrait vraiment ameliorer
I’ergonomie

On cherche aussi a réduire la
dépendance aux interventions
humaines, et a ajouter des
fonctionnalités plus personnalisées
dans nos outils comme le TMS, pour
faciliter la gestion des cartes perdues
ou volées

On veut aller vers plus d’autonomie,
plus de réactivité, et moins de
paperasse

:HH

En tant que DSI, je suis impliqué dans

quasiment tous les projets structurants : le

développement de la plateforme CIB
Gate, le projet ERP, le Switch Mobile,
mais aussi I’implémentation de solutions
cloud internes, et I’intégration de
nouvelles architectures orientées API
pour favoriser I’interopérabilité avec les
banques partenaires

Il s’agit d’automatiser un maximum de
processus, d’offrir des services en
temps réel, d’améliorer la tracabilité et
la sécurité, et surtout de répondre aux
nouvelles exigences du marché et des
clients

Le but final est une efficacité
opérationnelle mesurable, appuyée par
la technologie

Nous utilisons des systéemes de
gestion de projets (Jira, MS Project),
des outils de monitoring réseau, des
plateformes de supervision des
applications critiques, des solutions
de gestion documentaire ECM, et des
outils de communication
collaborative comme Teams

I’adoption se fait en général par




Notre role, c’est de fournir une base
technologique solide, évolutive et
sécurisée, capable de soutenir la
digitalisation de tous les métiers de
SATIM

On est a la fois un acteur d’innovation, un
support opeérationnel, et un pilier
stratégique pour accompagner les
changements

Le rble de la DSI est central et transversal

On travaille avec toutes les autres
directions : la certification, le front-
office, la R&D, la sécurité

Chaque projet numérique passe par nous
a un moment ou a un autre, donc notre
service agit comme un connecteur entre
les idées et leur concrétisation
technologique

la transformation numérique chez
SATIM, c’est I’alignement de la
technologie avec la stratégie globale de
I’entreprise

C’est une démarche structurée,
progressive, mais résolument engagée

On ne parle plus de simple digitalisation,
mais de réinvention des processus,
d’intelligence collective, et de valeur
ajoutée apportée par les systéemes

Oui, plusieurs : le déploiement du CIB
Gate, I’extension des plateformes de
supervision, la virtualisation d’une
partie de notre infrastructure, la
création d’un portail de reporting pour
la Direction Générale, et I’intégration
de mécanismes de sécurité adaptative

On est aussi en phase pilote sur des
solutions de machine learning pour
I’analyse des logs

La digitalisation a permis une
meilleure coordination interservices,
des prises de décision plus rapides, et
une réduction de la charge
opérationnelle

Les utilisateurs ont maintenant acces a
des outils plus ergonomiques, les délais
de traitement sont réduits, et la
visibilité en temps réel sur les
indicateurs opérationnels a beaucoup
amélioré le pilotage

Grace a ’automatisation et a la
rationalisation de I’infrastructure, on a
pu réduire certaines redondances,
limiter les interventions manuelles, et
centraliser les données, ce qui a eu un
impact direct sur les codts

La virtualisation, par exemple, a
permis d’optimiser les ressources

montée en compétence continue, avec
des formations internes, des tutoriels,
et du coaching terrain

Il'y a parfois des résistances au
changement, surtout lorsqu’un outil
remplace une méthode jugée
"maitrisée", mais I’approche
progressive et I’accompagnement
réduisent ces blocages

Certains freins existent, surtout du
coté des profils trés expérimentés,
parfois peu a I’aise avec les nouvelles
interfaces ou approches

Il 'y a aussi des inquiétudes liées a la
sécurité et a la perte de controle dans
les processus automatisés

Mais dans I’ensemble, la culture
digitale progresse bien, surtout gréace
a la jeune génération

L’intelligence artificielle, bien sir,
pour 1’analyse de comportements ou
la prédiction de risques

La blockchain pourrait aussi jouer un
role dans la tracabilité des opérations
sensibles, notamment dans les
échanges interbancaires

On explore également des solutions
de low-code / no-code pour accélérer




d’information

SATIM est pleinement engageée, tant sur
le plan technique que managérial

matérielles et de mieux répartir la
charge

les développements métiers

la gestion des demandes internes, les
processus de support technique, et la
remontée d’incidents peuvent encore
étre optimisés, notamment en les
intégrant dans une plateforme unifiee
avec des workflows automatisés

Je recommande aussi de renforcer les
indicateurs de pilotage en temps réel,
pour aider les managers a mieux
prendre leurs décisions au quotidien

'R.K

J’ai été impliqué dans plusieurs projets,
parfois de maniere indirecte, mais 1’un
des projets ou j’ai ét¢ directement
impliqué, c’est celui de la plateforme des
web marchands, qui est un enjeu
stratégique pour nous

La mission principale de la direction
R&D, c’est clairement I’innovation

On cherche a améliorer en permanence
les processus existants, tout en explorant
les nouvelles technologies

C’est un travail de fond basé sur
I’anticipation, la veille technologique et
I’expérimentation

La R&D a un roéle moteur

On doit détecter les tendances, proposer

L’objectif, c’est d’automatiser les
processus, d’optimiser les ressources,
de réduire les taches répétitives, et
d’intégrer des technologies comme le
machine learning et I’analyse de
données

On veut aller vers des systemes plus
agiles, intelligents et centrés sur les
besoins réels des utilisateurs

Un exemple concret, c’est le projet
Switch Mobile, qui est une solution
serveur reliant les applications de
digital banking des banques pour
permettre des achats et virements
interbancaires

C’est une initiative structurante pour
I’interopérabilité entre institutions
financieres

On utilise plusieurs outils internes de
développement, des plateformes de
test, de veille technologique, mais
aussi des outils collaboratifs

On explore aussi I’'usage de systémes
d’analyse de données pour orienter
nos choix techniques

Oui, il y a des formations, mais aussi
des échanges entre collégues

Parfois on fait des sessions
d’expérimentation, ou des
présentations croisées

Ce n’est pas toujours formel, mais on
valorise beaucoup le partage de
compétences

il y a des contraintes réeglementaires




des axes d’amélioration, et anticiper les
besoins futurs

On agit souvent comme un catalyseur
d’innovation dans I’entreprise, tout en
veillant & ce que les idées soient
réalisables, testées, et alignées avec les
réalités du terrain

la transformation numérique chez
SATIM, c’est un mouvement stratégique
vers I’innovation, qui passe par
I’adoption des technologies émergentes,
I’automatisation, et I’optimisation des
processus

C’est aussi une manicre de repenser notre
maniére de travailler, d’analyser, de
produire

On parle ici d’une culture technologique
qui se met en place progressivement, et
pas seulement d’un changement d’outils

je pense sincérement que SATIM est
engagée dans ce virage, notamment a
travers les projets que nous menons a la
R&D, la collaboration avec les startups,
la veille technologique, et le soutien actif
de la Direction Générale

L’impact est net : les échanges sont
plus rapides, les tests plus faciles a
mener, et on peut lancer des prototypes
sans dépendre entierement de longues
chaines de validation

La transformation numérique donne
plus d’agilité et plus de réactivité a nos
cycles de développement

On commence a observer des gains en
matiére de temps et de ressources

Grace a I’automatisation, on peut
réduire la charge manuelle, éviter les
doublons, et concentrer les efforts sur
des taches a plus forte valeur ajoutée

On essaie aussi d’étre plus data-driven
dans nos décisions

qui peuvent freiner certains projets

parfois, il faut composer avec des
habitudes bien ancrées

globalement, les équipes sont de plus
en plus ouvertes, surtout quand elles

voient I’impact positif du numérique
sur leur travail

on réfléchit a I’adoption de plusieurs
technologies comme le machine
learning, 1’analyse et la classification
des données, ou encore la création de
chatbots intelligents pour améliorer la
relation client

je pense qu’il y a encore plusieurs
aspects a améliorer chez SATIM

le traitement des fichiers back-office
peut étre plus automatisé

La certification des web marchands
mérite aussi d’étre optimisée

Mettre en place un centre d’appel
pourrait étre utile pour renforcer notre
réactivité

la détection des fraudes est un axe
stratégique qu’on doit développer
davantage

tAK

J’ai été impliqué dans presque tous les

On cherche a atteindre un systeme

On utilise des outils de sécurité




projets majeurs

Récemment, j’ai participé a I’intégration
de I’intelligence artificielle dans nos
systemes de sécurité, a 1’ajout de modules
IA dans le logiciel ECM, a des projets
autour du paiement mobile, ainsi qu’au
projet ERP en cours

A chaque fois, on s’assure que la sécurité
est bien intégrée des la conception

Notre mission est d’assurer la sécurité
des systemes d’information de SATIM,
tout en accompagnant les projets
numeriques

On fait des audits techniques quotidiens,
on geére les incidents, on analyse les
risques

On cherche a étre réactifs, a combler
rapidement les écarts, et a garantir un
haut niveau de sécurité dans un
environnement en constante évolution

Notre service est au coeur de la continuité
numérique

Chaque nouvelle solution numérique doit
étre sécurisée deés sa conception

On ne peut pas avancer vers la
digitalisation sans s’assurer que les
données sont protégées, que les acces

global automatisé a 100 %, avec zéro
intervention humaine

I’erreur humaine est toujours un facteur
de risque

On veut aussi gagner du temps,
faciliter les taches quotidiennes, et
optimiser 1’utilisation des ressources

parmi les projets récents, on peut citer
le switch mobile, le projet ERP,
I’automatisation des processus métiers
(comme le suivi), ou encore le
développement d’un portail de
monitoring et de surveillance

On est aussi en train de renforcer les
capacités d’analyse en temps réel

Les processus internes sont plus
efficaces depuis que certains outils ont
été intégrés

On communique mieux avec les autres
directions, et le traitement des incidents
est plus rapide

Il 'y a aussi une meilleure visibilité sur
les opérations grace au monitoring

On évite les silos, et chacun peut suivre
I’état des projets ou des alertes en
temps reel

(antivirus, pare-feux, SIEM), des
plateformes de monitoring et d’audit,
des dashboards de suivi de risques, et
on est en train d’intégrer des
mécanismes d’analyse IA dans
certains modules

On travaille aussi avec le logiciel
ECM, enrichi par des outils
intelligents

il y a eu des formations, des sessions
de présentation, des tutoriels

On organise aussi des évaluations
pour voir si la formation a été bien
assimilée

la formation prend du temps et
nécessite une sensibilisation préalable

Globalement, on a une bonne
adhésion

Il 'y a quelques résistances au
changement, surtout chez certains
profils plus habitués aux anciennes
méthodes

en géneral, les employés sont bien
formés, et la culture numérique
progresse bien, notamment grace a
notre participation a des hackathons
et a des événements tech




sont controlés, et que les risques sont
anticipés

Notre rble est donc transversal, en lien
avec presque tous les services

C’est un mouvement incontournable,
qu’on ne peut plus ignorer

De nos jours, les systemes automatisés
sont devenus une exigence, pas une
option

malgré les codts que cela représente, la
direction investit clairement dans cette
transformation

je pense qu’on aura des retours trés
bénéfiques, a moyen et long terme

On observe une réduction des codts sur
le long terme, notamment grace a
I’automatisation, a la centralisation des
données, et a la diminution des
incidents récurrents

Cela permet aussi de mobiliser les
ressources humaines sur des taches a
plus forte valeur ajoutée

L’intelligence artificielle, sans aucun
doute

C’est la tendance actuelle, et elle peut
grandement faciliter les taches,
notamment pour I’analyse de
comportements suspects, la détection
d’intrusions, ou méme
I’automatisation des vérifications de
conformité

Oui, on doit encore améliorer le
traitement des feedbacks utilisateurs,
accélérer I’intégration des nouvelles
plateformes, et renforcer 1’autonomie
des utilisateurs & travers des outils
plus personnalisés

Je recommande aussi de renforcer le
centre de pilotage des risques, et de
développer davantage de solutions en
interne pour réduire la dépendance
extérieure

6:

AR

Oui, j’ai participé a plusieurs projets
structurants

On a d’abord lancé le projet Switch
Monétique, et plus récemment, on
travaille activement sur le projet Switch
Mobile, qui s’inscrit pleinement dans la
dynamique de transformation numérique

Ces projets visent a moderniser
I’infrastructure de paiement, en intégrant

Les objectifs sont multiples : améliorer
I’efficacité des services, réduire les
délais, automatiser les opérations,
mieux répondre aux attentes des
clients, et se différencier dans un
environnement devenu concurrentiel

C’est aussi une maniere de s’adapter a
I’évolution du comportement des
usagers, qui sont de plus en plus
connectes et exigeants

J’utilise pas mal d’outils : Excel, MS
Project pour le pilotage, les
plateformes internes SATIM, des
outils de suivi, et parfois méme des
canaux comme WhatsApp pour
accélérer certaines validations

Pour certains outils, oui, des
formations sont nécessaires, surtout
lorsqu’il s’agit de plateformes
techniques




des solutions digitales de plus en plus
performantes

Ma direction a pour mission de mettre en
ceuvre les projets numériques, en assurant
leur planification, leur pilotage
opérationnel, et surtout leur adéquation
avec les besoins métiers

On veille aussi a intégrer les nouveaux
outils de maniere fluide, en tenant compte
des contraintes techniques, des
utilisateurs finaux et des délais

Notre direction est en quelque sorte le
pont entre les idées et leur réalisation

On est au contact des utilisateurs finaux,
donc on voit directement ce qui marche,
ce qui coince, et ce qu’il faut améliorer

Le numérique nous aide & aller plus vite,
mais il faut bien cadrer chaque étape

la transformation numérique, c’est la
digitalisation intelligente des processus,
qui vise a faciliter le travail, renforcer la
sécurité, ¢largir I’inclusion financiere, et
intégrer des outils technologiques
modernes

SATIM avance a grands pas dans cette
direction, notamment avec le Switch
Mobile

Oui, en plus des projets Switch, on
travaille sur le projet ERP, qui vise a
mieux structurer et intégrer nos
processus internes

La transformation numérique est tres
présente en ce moment a SATIM, et
cela se traduit par I’adoption de
nouveaux outils, I’automatisation de
certaines taches, et une meilleure
organisation des flux de travail

L’information circule mieux, la
communication est plus fluide,
notamment grace a des canaux comme
les mails, les plateformes internes,
voire les réseaux sociaux

On utilise aussi des outils comme MS
Project ou Excel pour le suivi

Les délais sont réduits, les processus
plus efficaces, et les échanges entre
équipes se sont renforcés

Il est encore tot pour quantifier les
gains, mais on observe déja une
meilleure organisation, une
centralisation des données, et moins de
ressaisies manuelles

cela va nous permettre de réduire les
erreurs humaines, mieux utiliser les
ressources disponibles, et minimiser les

Mais de maniere générale, les équipes
sont bien formées

On organise aussi des présentations et
des séances de sensibilisation, pour
que les utilisateurs s’approprient bien
les outils

I’expérience du capital humain peut
parfois ralentir I’adoption

Certains collégues, avec des années
d’expérience dans les anciennes
méthodes, ont un peu plus de mal a
changer leurs habitudes

Il faut les accompagner, les impliquer
dans le processus de transformation,
et montrer que le numérique est la
pour les aider, pas les remplacer

L’intelligence artificielle, sans aucun
doute

Elle est utile partout, méme dans
notre quotidien personnel

A SATIM, elle peut nous aider &
analyser les donneées, détecter des
anomalies, et proposer des décisions
automatisées

On a besoin d’IA pour aller plus vite
et plus loin




C’est clair que I’entreprise est engagée,
surtout que le Directeur Général valorise
beaucoup les idées innovantes et met en
avant les solutions numériques

colts liés aux retards ou aux doublons

Oui, plusieurs processus internes
doivent étre optimisés

Il faut aller vers plus
d’automatisation, simplifier les étapes
complexes, et rendre les outils plus
intuitifs

11 serait utile aussi d’avoir plus de
feedback utilisateurs pour ajuster les
outils

avec I’arrivée de la concurrence, on
n’a plus le droit a ’erreur : il faut
aller vite et bien




