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Résumé

La prise de décision constitue une €tape cruciale au sein de toute organisation. A la fin du
XIXe siecle, plusieurs systémes de gestion ont été émergés, apportant une contribution
significative au processus décisionnel et organisationnel. Ces systémes connus par le nom

ERP (Enterprise Ressource Planning).

L'opérateur de télécommunication algérien Djezzy, en tant qu'entreprise publique
économique, utilise le systéme d'information ERP Oracle E-Business Suite. Dans le cadre
de notre étude, nous avons cherché a évaluer l'impact de ce systéme sur le processus
décisionnel des gestionnaires de I'entreprise. Pour appréhender de maniére approfondie notre
sujet de recherche, nous avons adopté une approche qualitative en menant des entretiens

semi-directifs avec plusieurs responsables de I'opérateur Djezzy.

L'étude s'attache a comprendre les enjeux du systeme ERP en question ainsi que son niveau
d'intégration et de positionnement au sein du systéme d'information de Djezzy. Elle cherche
également a évaluer la confiance que les décideurs lui accordent en termes de fiabilité des

données fournies.

D’apres les résultats obtenus, cette étude prouve la contribution favorable et efficace de

I’ERP Oracle E-Business a la prise de décision des responsables interviewés.

Mots clés : Systeme d'information, ERP Oracle E-Business suite, prise de décision.



Abstract

The Decision-making is a crucial step within any organization. In the late 19th century,
various modern systems emerged, making significant contributions to organizational

decision-making. These systems are referred to as ERP (Enterprise Ressource Planning).

The Algerian telecommunications operator Djezzy, as an economic public enterprise, uses
the Oracle E-Business Suite ERP information system. As part of our study, we sought to
evaluate the impact of this system on the decision-making process of company managers. To
understand our research subject in depth, we adopted a qualitative approach by conducting

semi-structured interviews with several managers of the Djezzy operator.

The study seeks to understand the challenges that this ERP system aims to address, its level
of integration and positioning within Djezzy information system. It also seeks to assess the

level of trust that decision-makers place in the reliability of the data provided by the ERP.

According to the results obtained, this study demonstrates the favourable and effective
contribution of the ERP Oracle E-Business Suite to the decision-making process of the

interviewed managers.

Keywords: Information system, the ERP Oracle E-Business Suite, decision-making.



3ac «_\_)S.L)Js&a»m\ u‘)sj\‘);\j\@}@yg\d;&ué&@b@\&b&f‘)\)ﬂ\ A dalae 2ad
Tyl Zaily Rl o3 e 5 Fasnspall 5 s (ole )1 HAT Aulee 5 Alle Aullady Craplos S Aalad
ERP Oracle E-Business < slaa pUai Lepal dpalai) dua gac 4S8 (o (53l D jall c¥laiy) 48,3
aeil 138 5 2,0 Jals il 3as) Adee 5 oUadl 138 Fadlose (530 3133 ) Lismas Uil 53 (o ¢ a8 csuite

o A pl )
QL&}S&A\ euwufj&ﬁﬁijwew\ Jaa dj@&m QQM\(‘GALA;\ :\.u\JJS\ ”&(5"“”
L i g ‘";'ﬂ\ bl &ﬁ;ﬁy@)\)ﬂ\ gaqhaamg.\aﬁgs‘jé;\ Al all oda s Liag) | il ) TR\t saidll

Al 3 ) o Jaslas3 oL

ERP Oracle E- AUl alladll 5 AoV Aaslasall sl ,all o3 s lgsle sl 3 Ll sibidl) JDA (s
peillie Cadi pdll (g paall )l Madl dlee 8 Business suite

.l )l AL ¢ JS) ) 5 il sall 3 ) s Japdads aUai cCla sheall alla sdsalidal) cilalSl)



Remerciements

el 138 eledY 88 5 Al dead) cad 1S jlae Luda | 8 Jaes dll daal) coan 5 dll 2aal)

zealidll a S A Dl sl 5 Jualal) (gdlind ¢ e85 eV e ) HSE e e
Melle d daa )" Jandl 138 Glay b5 s Ak el

Al Lgdada dapall Sl g @bl Lo 2§

,m\e@kgsgg\ggm‘;}si‘;\@ﬁ}@sigj

Lo s Ja al Al g Jandl 138 e ol i) cald ) dpans (5 ) sanad Ae yincal) 33L0Y) )
cliad @l ) S Al Lilandla  Bagand)

Omal) i (3OS ) s S (6l Aalad) 3 el (5 s e 8 e )
Aegdl) 4ailiai g dilga 5

laes o el 588 s sa s ia sinall 52l Y

ARE el Y



Table des matieres

RESUIME ...ttt b e st sttt e et e e s bt e s bt e sat e st e e be e b e e nbeesmeeenteeneeen Il
REMEICIEIMENTS .........ooiiiiiiiiiiii ittt sttt e bt e s bt e st e s bt e b e e b e e sbeesmeeemteeneean v
Table des MALIETES .........c.cocuiiiiiiiiiiii ettt sttt e b e s seesmeesaeeenneeneens Vi
Liste des fIGUIES ...........oooiiiiiiiee et s IX
Liste des TADIEAUX ........coouiiiiiiiiiieeie ettt et s e s be e e s b e e e bee e sareesbeeesanes X
LiSte deS ACTOMYIMES .....cc..ooiiiiiiiiiiiiiiieieetee sttt ettt e b e s bt e s et st e et e et e e sbeesbeesanesabeeabeebeenneennees Xl
INTRODUGCGTION. ...ttt sttt st et b et sb et e sbe e st e besae e besbeetesbeeatenbesaeenes 1
1.1. Contexte de 18 FEChEICNE........cvivie 2
1.2. Problématique de 18 reCherChe .........cooeiiiiic e 3
1.3. ODbjectifs de 1a FECHEICNE. .......ccv i e 4
1.4. Méthode de 18 rEChEICNE ..o 4
1.5. Plan de 12 reChEICNE .......ovieeec s 4
CHAPITRE I : REVUE DE LA LITTERATURE ET CADRE CONCEPTUEL .................. 6
Section 1 : Revue de 1a HttErature..............cooooiiiiiiiiiiiie e 7
1.1 L’importance de I’utilisation des systemes ERP ..........cccoccooiiiiiiiiiniiee 7
1.2.  EVOIULION deS SYSIEMES ERP.........coeveeiiciecicicecieeeeseesieseesie s s seess st 8
1.3. Facteurs clés de succés de SYSteme ERP..........ccccoiiiiiiie i 11
1.4. Place des systemes ERP dans la prise de décCiSion...........ccccevvveiieiiie i 13
1.4.1.  Utilisation des ERP dans le processus de prise de décision ..........ccccevereerereenrcrnenne 13
1.4.2. Role de I’ERP dans le processus de prise de d€CiSion........cocvveverrveerieeneeneerieenneeneens 15
1.4.3. Les niveaux de 1a prise de dECISION ...ccuvvvververrieerieenienieniesie e ereeieesieesieeseeeeeeeneees 16
Section 2 : Cadre Conceptuel ............occoiviiiiiiiiiiiiie ettt e st esbe e ssreeesbee e 19
2.1. Technologies de L’Information et des Communications (TIC).........cccccovveiiniiiennnnne. 19
2,110 DEFINMILIONS ...ttt ettt sttt ettt et bt et s bt et esbe e e e nbesaeenes 19
2.1.2.  Caractéristiques des TIC.......cccoovieviiiiiiniieee e e 20
2.1.3. L'apport des TIC dans le processus déCiSIONNEl .........ccocuereeeiieereineeriieniieeieeeeieee 21

2.2. Systeme d’ INfOrMAtION. .......covvireiieie e 22
2.2.1. Définition de Systeme d’information (SI)........ccceeveririiniiniinn e, 22
2.2.2.  Typologie des systemes d’ INfOrmation .........c.cvveeeeereeeeneneeneeneneese e e 23
2.2.3. Les dimensions d’un systéme d’information.........ccoceerveervverevreoreenieenieeneeseesseessseenees 24
2.2.4. Lerole de l'information dans la prise de d€CiSION .......cccvevvveerreereenieereesrieenreesieeneeenens 25

2.3. La relation entre les TIC et les systémes d'information............c.cccceevvviiniinniieincnnnnns 26
2.4. Enterprise Resource Planning (ERP) ..o e 26
2.4.1. Emergence du Systeme ERP .......ccccovviiviiiiiiiiiiiceescrcccsesee et 26
2.4.2. Définitions de I’Enterprise Resource Planning (ERP).........cccccovvvvvieenivivieieeneenieene, 27



2.4.3. Les caractéristiques d’un ERP .....ccooiiiiiiiiiiiiceeeee e 29

2.4.4. Les fonctionnalités des ERP .......cccoviiiiiiiiiiiiiiiieeee e 29
2.4.5.  Les typologies d'ERP.........cociiiiiiiiieeeeeeeee ettt e 30
2.4.6. Les avantages et les inconvenants d’un ERP..........cccccoooiiiiiiiniiniieeeee 30
2.4.7. LS ERP PrOPriCtaires......ccccereeeeriireeieertieiesiesieetestesseesse st eeessessnessesseesesreemeenneseeenes 31
2.4.8. L’architecture des systemes ERP .......ccccoirieiiniiiiniiceeeeeeeeeeeee e 32
2.5. La Prise de dECISION .......cuveiecieie st sr et sreeteesresne s 33
2.5.1.  La décision dans I’ organiSation ...........ccevereerereesieneneeneneeseeseseesre e 33
2.5.2.  Les différents types de deCISION.........eevuerrireeriirerrienieeeesesie et 34
2.5.3. Définition de Prise de d€CiSION.......cceeruiiriiriiiiiieieree sttt 35
2.5.4.  Les étapes du processus de dECISION.......cevuieruiereerieneerte ettt 36
2.6. La relation entre I’ERP et la prise de d€ciSion........ccevvvierieiiiinie e 37
CHAPITRE II : CADRE METHODOLOGIQUE ..........ccoooiiiieiereeeieereseeeesssessssessessessennes 39
1. La position épistémologique et méthode de recherche..................cocccooiiniiiiiiniiniinicnee 40
1.1. La position EPiStEMOIOGIGUE .......ccveiiiiiieecie ettt sre et sne s 40
1.2 MEthode de FECREICNE ..o 41
1.3. MELNOAES QUAITTALIVES ... 41
2. Outils de collecte de dONNEES .............c.coceiieiiiiriiiiiieeeee e 42
2.1. La recherche doCUMENTAITe...............oeiiiieiire e 42
2.2. L7 ODSEIVALION ..ttt ettt ettt b e b sae e n e 42
2.3. Les entretiens Semi-Air€Ctif............couiiiiiiiiiii e 43
2.4. ANAIYSE GBS HONNBES ...ttt 45
CI:IAPITRE III : L'APPORT DE SYSTEME ERP DANS LE PROCESSUS DE PRISE DE
DECSION AU SEIN DE DJEZZY .......oooiiiiiiiieeseeeee ettt sttt st 46
Section 1 : Présentation de I’entreprise et étude de ’existant................cccooveevniiiiniiiinienniennns 47
1.1. Présentation de I @NIePIiSE........uiurreriiiieie ittt e ee e 47
1.1.1.  HiStOrique de I"@NtIEPIISE . ..veeveerreerieerieereerieeieesieesieesteesseessresssesseesseesseessessssesssesnses 47
1.1.2.  Fiche d’identité de I’ eNtrepriSe.......ccivreerrererreeniireenesreesresre et s e 48
L. 1.3, S8 IMESSIOMN. cuttiutieteeitie ettt ettt ettt e bt e s ae e s at e et eabe e s bt e sbeesaeesabesabeebeebe e bt e eneeeateenteeneean 49
Lo1i4, S8 VISIOM .etuiieiiieteestee ettt ettt ettt sttt e et e e s bt e sbeesaeesatesabe et e ebe e bt e saeesaeeenteeneean 49
L.1.5. S8 VAICUIS ..ceiuiietieiiesiee ettt et st st st st 49
1.2. La Structure de UEntreprise DJEZZY .......ccccovviviieriiieiiniiee e 50
1.2.1.  Organigramme gEénéral de DJEZZY .......ccevvvirvvirrieirieinieenierie e esreesieeseeseeeseeeseeees 50
1.2.2. Présentation de 1a structure de DJEZZY.......cocvvvierrieinieenieniecie et see e seeeeees 51
1.3. Etude de PEXISTANT. ...oiviiiiiiieiiie ettt st saeebe et sneesreesnneanes 54
1.3.1.  Architecture du SI de I’operateur DJEZZY .......cccveveereerieerieeiiisireeneenieeseeseeseeeseeneees 54
1.3.2. Les modules du systéme ERP Oracle E-Business Suite.........cccceevveveereerersvesivennnens 56



1.3.3. Interfaces de 'ERP Oracle E-Business Suite (DJ€ZZY).....c.ceevuerireererersereneenrenieenes 57

1314, VETSIOMINE.c..eetiireeiesteeieetieiteite st ete st s et sb e sb e sttt sbe et e s b e e see bt sse e s e sresanenreemeennesreenes 57

1.4. Description du I'ERP E-BUSINESS SUItE DJEZZY .......ccccveiriierienieieieeeee s 58
1.4.1. Interactions entre les modules de 'ERP E-Business Suite finance..........c.ccoeceeeeeennen. 58
1.4.2. La couche de reporting de I’ERP (Business Intelligence) ..........cccceeveeveeneeneenniennnen. 63
Section 2 : Résultats et DiSCUSSION ..........ccceiiiiiiiiiiieeee e 66
2.1. L’apport de ’ERP dans la prise de deCIiSION ..........ccoevirireinieineisese e 66
2.1.1.  Lapport de systeme ERP a I’aide de déciSion........cccceereerieriiennieeneenicniceieeieeeee 66
2.1.2.  Qualité des informations de I’ERP pour le processus de prise de décision................ 66

2.2. La contribution de I’ERP Oracle E-Business Suite a la prise de décision...................... 67
2.2.1.  ERP comme une source intégré de donnes.........cccceereereeriernieeneeneeneenie e 67
2.2.2.  ERP étant qu’intelligence collaborative ...........ccceceereeriiniieniennienee e 67
2.2.3.  ERP un tableau de bord déciSionnel ...........cccceevueeriiiniiniiiniieniieeeene et 67
2.2.4.  ERP API intégration fiable .........ccccereeviiririieniineeiereeeecse e 69

2.3. LeS PriNCIPAUX FESUITALS ........cueveeiieiiieeiisieesie ettt 70
2.4. DiSCUSSION AES FESUIALS ..ot 72
(00 20163 51 51 10 2 FO PP 74
REFERENCES BIBLIOGRAPHIQUES ..........oooouieiieieeeesieieeee e eeeee s sses s ssessesnennen 77
ANNEXES . ...ttt b et b et s b e e at e bt s bt et e s bt s ae e st e sb e e b e s bt eate bt sae et e nbeeanen 84
ANNEXE A : GUIDE D'ENTRETIEN .......cooiiiiiiiiieieeee ettt st 85

ANNEXE B : DESCRIPTION DE INTERFACES DU ERP E-BUSINESS SUITE DJEZZY 88

Vil



Liste des figures

Figure 1: Evolution des ERP. .......cooiiiiiiiiiiccceere et s 10
Figure 2: Dimensions de la mise en ceuvre dun ERP........cccoociiiiiiiiniiicieeeeees 11
Figure 3: Les dimensions du systéme d’information .........c.cecevereerenenieeneneeseneseee e 24
Figure 4: Emergence du systeme ERP...........ccccooiiiiiiiiiiiieeceeeeeeee e 27
Figure 5: L’architecture des systemes ERP. ........cccciiiiiiiiinienieeeeeeeeeeee e 33
Figure 6: Les différents types de dECISION........c.evereeriirierieiiniesierieee ettt s 35
Figure 7: Les quatre étapes du processus de d€CIiSION. .......eevveereerierierieriieeieeeeeeeesee e 36
Figure 8: L’ importance d’ERP dans la prise de déciSion ..........cceeceereerieriiinsinseenieneeneeeeeeeeeeen 38
Figure 9: Organigramme de l'entreprise DIEZZY......cccooiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 50
Figure 10: Organigramme du secteur IT. ..........ccccoiiiiiiiiiiiiie e 53
Figure 11: Architecture inter - activité du ERP DIJEZZY ......coooiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeen 55
Figure 12: Architecture exter - activité (Interface de I’ERP avec les autres écosystémes)............. 56
Figure 13: Interfaces de I’actuelle versions EBS Djezzy ........ccccceveeviinirieeiineeninieeeseseee s 57
Figure 14: Schéma de SI fINANCIET. .....cccuevireeiiiniieieiire ettt sttt 58
Figure 15: Processus d'établissement un bon de commande. ..........ccccovereerineeneeninsieneneesenenens 61



Liste des

Tableau 1:
Tableau 2:
Tableau 3:
Tableau 4:
Tableau S:
Tableau 6:
Tableau 7:
Tableau 8 :

Tableaux

Résultat des travaux SIMILAITES ........cooeriiiiiiiiiieiie e 17
Typologie des systémes d’ Information ...........ccvevvveeiiiee e 23
Les axes thématiques du guide d’entretien........coocvvevieiiiiieiiiie e 44
Informations relatives auX INEIVIEWEES .......verveerueriieerieeeiee e e siee e eee e 45
Fiche d’identité de I’@ntrepriSe .........ccvivveiiiiiiieiiiieieese e 48
Les modules du ERP Oracle E-Business Suite..........cccoovviierieiieennisiee e 56
Les versions de ’ERP de DJjezzy........cccooveiiiiiiiiiiiiicse e 57

Interfaces de 1’actuelle versions de I’ERP Oracle E-Business Suite............. 87



Liste des acronymes

APl | Application Program Interface

Bl Business Intelligence

BO Business Object

DBSS | Digital Business Support System

EMS | Entreprise Maintenance System

ERP | Enterprise Ressource Planning

FNI Fonds National d'Investissement

KPI Key Performance Indicator

MRP | Manufacturing Ressource Planning

OTA | Optimum Telecom Algérie

PDD | Prise De Décision

PGI | Progiciel de Gestion Intégrée

SaaS | Software as a Service

SAP | System Applications Product for data Processing

Sl Systéeme d’Information

SIC | Systemes d'Information Comptables

TAM | Technology Acceptance Model

TIC | Technologies de L’Information et des Communications




INTRODUCTION



1.1. Contexte de la recherche

Aujourd’hui, le développement des technologies de 1’information et de la communication
(TIC) a donné lieu a I’émergence de nouvelles techniques de gestion plus souples et mieux
adaptées. Au fil du temps, ce progres dans les TIC a conduit au développement de logiciels
informatiques spécialisés, tels que les ERP (Enterprise Resource Planning) ou PGI
(Progiciels de Gestion Intégrés) en frangais. Ces systémes permettent 1’amélioration des
processus opérationnels et 1’intégration de ces processus au sein d’une base de données

unique et unifiée.

La mise en ceuvre de projets ERP constitue un défi majeur pour de nombreuses entreprises,
et leur succes est essentiel pour assurer une amélioration de I'efficacité opérationnelle et de
la compétitivité. L’ERP est un systéme d'information qui intégre 1'ensemble des processus
de gestion d'une entreprise, tels que la production, la logistique, les finances, les ressources
humaines, la comptabilité, etc. L'objectif principal de I'ERP est d'améliorer l'efficacité
opérationnelle et de fournir une vue d'ensemble cohérente des activités de I'entreprise grace
a une base de données commune (K. Laudon et J. Laudon, 2018). Dans les grandes
entreprises, ’ERP joue un role essentiel en optimisant les processus de gestion et en
améliorant la productivité. Il permet également de contrdler les actifs, la trésorerie et la
comptabilité, tout en garantissant la conformité réglementaire. En somme, I’ERP est un

¢lément clé pour accroitre la performance globale de I’entreprise.

L’Algérie d’aujourd’hui est un pays en pleine reconstitution. De profondes réformes
économiques ont été engagées dans tous les secteurs, conditionnées inévitablement par un
contexte de mondialisation, mais aussi, la nécessité de développement pour rattraper le retard

accumulé en matiere d’industrie et de prestation de service.

Par ailleurs, 1’Algérie accorde une grande importance au secteur des télécommunications,

qui joue un rdle essentiel dans la croissance économique et la productivité.

En effet, le marché de la téléphonie mobile en Algérie, a progressé d’une maniére quasi
exceptionnelle et éprouve une concurrence rude entre trois opérateurs, a savoir, Mobilis,
Djezzy, et Ooredoo. Selon le rapport de ARPCE (Autorit¢ de Régulation de la Poste des
Communications Electroniques), Mobilis en téte, en termes d’abonnés aux réseaux GSM
(Global System for Mobile), 3G et 4G au 31 décembre de 2023, avec 22,51 millions
d’abonnés, suivi de Djezzy (15,89 millions) et d’Ooredoo (13,10 millions).



Donc, ’ERP a un apport sur la prise de décision des entreprises. Selon I’étude de A.
Chaabouni et I. BenYahia (2014), les systémes ERP offrent un avantage concurrentiel en
fournissant des données précises et opportunes pour la prise de décisions, permettant aux
organisations d'agir rapidement pour répondre aux défis actuels. En intégrant diverses
fonctions et processus au sein d’une organisation, ’ERP fournit une base de données
centralisée et des informations en temps réel. Il permet une gestion rationalisée des données,
une prise de décision rapide et précise. De plus, les systeémes ERP offrent aux décideurs une
visibilité en temps réel des indicateurs clés de performance tels que les KPI, sont des
indicateurs essentiels utilisés pour évaluer la performance et I'efficacité des processus au sein

d'une organisation, favorisant ainsi 1’efficacité opérationnelle et la rentabilité.
1.2. Problématique de la recherche

Notre étude a pour objet de mettre en lumiere I’importance de I'utilisation du systéme ERP
dans le secteur de la téléphonie mobile en Algérie. Le secteur de la téléphonie mobile est
dynamique et concurrentiel. Dans ce cadre, notre étude porte essentiellement sur I’opérateur
OTA Djezzy. Ce dernier est I'un des principaux opérateurs de téléphonie mobile en Algérie,
ce qui en fait un domaine d’étude pour analyser I'apport du systéme ERP dans le processus

de prise de décision.
Dans cette perspective, ce travail s'attache a répondre a la question principale suivante :

Quel est le role du systéeme ERP Oracle E-Business suite dans le processus de prise de

décision des managers de ’opérateur de téléphonie mobile Djezzy ?

Plus précisément, notre problématique nous améne a formuler des sous-questions pour
répondre de maniére exhaustive a notre question principale. Les sous-questions sont les

suivantes :

0O 01 : Quels sont les enjeux du systtme ERP Oracle E-Business suite de I’opérateur de

téléphonie mobile Djezzy ?

0 02 : Quelle est la place du systéme ERP Oracle E-Business suite au sein de 1’opérateur de

téléphonie mobile Djezzy ?

0O 03 : Quel niveau de confiance les managers de 1’opérateur de téléphonie mobile Djezzy

accordent-ils aux informations fournies par le syst¢tme ERP Oracle E-Business suite ?



O 04 : Comment le systtme ERP Oracle E-Business suite contribue-t-il a soutenir le

processus de prise de décision des managers de 1’opérateur de téléphonie mobile Djezzy ?
1.3. Objectifs de la recherche

L'objectif principal de cette étude est d'analyser I'apport du syst¢eme ERP, en particulier le
systeme Oracle E-Business Suite, dans le processus de prise de décision des managers de

'opérateur de téléphonie mobile Djezzy.

Dans cette étude, nous avons identifié les enjeux et la place du systéeme ERP Oracle E-
Business Suite au sein de l'opérateur de téléphonie mobile Djezzy Algérie. Nous avons
également évalué le niveau de confiance que les managers accordent aux informations
fournies par ce systéme, ainsi que sa contribution au processus de prise de décision. Pour
structurer notre recherche, nous nous sommes concentrés sur les modules du pole Finance,
incluant la comptabilité, le budget, les fournisseurs et les immobilisations, ainsi que sur le
pole Supply Chain, comprenant les achats, les commandes internes et les stocks. Une couche

de reporting transversal, via Business Objects (BO), a également été intégrée a notre analyse.
1.4.Méthode de la recherche

Pour mener a bien cette ¢tude, nous avons adopté une approche qualitative fondée sur une
posture épistémologique constructiviste. Cette perspective nous permet d'approfondir notre
compréhension des phénoménes complexes associés a notre question de recherche. Nous
avons choisi une méthode d'analyse de contenu manuelle et textuelle pour examiner les
entretiens semi-directifs. Cette méthode permet d'explorer en profondeur les perceptions, les
expériences et les contributions du systéme ERP Oracle E-Business Suite dans le processus

de prise de décision des managers de Djezzy.
1.5. Plan de la recherche

Cette étude se compose d'une Introduction et de trois chapitres, et se conclut par une

conclusion générale ou nous allons présenter la synthése de cette recherche :

» Le premier chapitre sera consacré en premier lieu a une revue de littérature pertinente
au sujet de notre étude, puis nous exposerons les concepts principaux de notre étude

tels que les Technologies de L’Information et des Communications et systéme



d’information, puis on abordera les concepts de I’Enterprise Resource Planning et la
Prise de décision.

= Le deuxiéme chapitre est consacré a définir notre position épistémologique, la
méthodologie de recherche, les Outils de collecte et d’analyse des données et notre
guide d’entretien.

» Le troisiéme chapitre sera consacré pour présenter 1’organisme d’accueil et la

présentation des résultats de notre étude, la discussion de ces résultats.

Enfin, nous concluons notre étude en résumant les principaux résultats obtenus.



CHAPITRE I : REVUE DE LA LITTERATURE ET
CADRE CONCEPTUEL



Ce premier chapitre consiste a aborder d’une part la revue de littérature qui concerne les
travaux réalisés par des chercheurs, ainsi que les concepts clés qui tourne autour de notre

thématique, c’est-a-dire I'apport de syst¢tme ERP dans le processus de prise de décision.
Section 1 : Revue de la littérature

Dans cette premiere section, des articles et publications de plusieurs chercheurs liés au sujet

de I’ERP et son apport dans le processus de prise de décision.

1.1. L’importance de ’utilisation des syst¢émes ERP

Le terme « Enterprise Ressource Planning » est abrégé en PGI, qui signifie « Progiciel de
Gestion Intégrée ». Depuis quelques années, les ERP jouent un réle essentiel dans 1'évolution
des systemes d'information des entreprises. Selon Tomas et GAL (2011), ces logiciels sont
essentiels pour les systemes d'information. De nos jours, ces systémes rencontrent un
véritable succes, non seulement au sein des grandes entreprises, mais ¢galement au sein de
plus en plus de petites et moyennes entreprises qui souhaitent développer un systéme

informatique unifié basé sur ces logiciels (R. Slimani et M. Boukrif, 2016, p.98).

L’investissement d'un ERP constitue un projet stratégique pour l'entreprise, compte tenu de
son importance, de ses frais d'acquisition et de ses profits prévus. Si le projet ERP ne respecte
pas une stratégie préétablie et budgétisée, il n'y aurait aucune valeur ajoutée et
l'investissement serait considéré comme non rentable. Il est essentiel de définir des objectifs
visant a améliorer la performance en réponse aux attentes organisationnelles proposées par
l'intégration des ERP afin de lister des valeurs et des objectifs financiers (M. Lotfi et A. Faraj,

2018, p.27).

Les systemes ERP jouent un réle crucial dans le monde professionnel et les environnements
commerciaux actuels. En examinant les différentes organisations et processus qui leur sont
liés, il est possible de conclure que ces organisations ne sont pas des entités distinctes ou
chaque département travaille de maniére autonome, mais plutot des processus intégratifs ou
tous les départements collaborent harmonieusement pour atteindre les objectifs et les buts
de I'ensemble de I'organisation. Les bénéfices majeurs de l'intégration d'un ERP au sein des
organisations incluent l'intégration de diverses taches et fonctionnalités, ainsi que
l'assistance a la haute direction dans les processus de prise de décision en offrant diverses
alternatives et en mettant en évidence les effets négatifs et positifs qui y sont associés

systeme (D. Mahmoud Bahssas et AM. AlBar, R. Hoque, 2015, p.73).



Il est également crucial de s'assurer que le systéme ERP est compatible avec les objectifs et
les stratégies de 'entreprise et qu'il est intégré a d'autres systémes et processus commerciaux.
Cette intégration peut aider le systéme ERP a fournir des données précises et fiables et a

contribuer au succes global de I'entreprise (Y. Zare Mehrjerdi, 2010).

De plus, Les systémes ERP peuvent offrir des analyses de données et des rapports en temps
réel, facilitant la prise de décision basée sur les données et permettant aux organisations de
répondre rapidement aux changements dynamiques dans l'environnement des affaires (M.

Dunaway et S. Bristow, 2021, p.7).

1.2.  Evolution des systtmes ERP

Au début des années 1960, 1'ingénieur américain Joseph Orlicky s'intéresse au systéme de
production de Toyota et fait naitre ce qu'il appelle le Material Requirement Planning (MRP).
Ce systeme est développé pour la planification des besoins en composants ou mati¢res
premicres pour la gestion de la production. Deux autres chercheurs américains se sont
associés au sujet pour créer le MRPO, MRP1 et MRP2. Le MRPO a permis la méthode de
calculs des besoins en maticres et composants, le MRP1 la premiére application industrielle
de la gestion intégrée des flux de production, et le MRP2 a pu permettre la planification des
lancements en fabrication en tenant compte des capacités et des ressources disponibles. En
1990, grace au MRP et ses évolutions, 'ERP pour Enterprise Resource Planning est inventé.
Aujourd'hui, I'ERP est aussi connu sous le nom de PGI pour Progiciel de Gestion Intégré (F.

Schlotter, 2021, p. 25).

Au cours des dernicres décennies, le monde a été témoin d'un développement rapide des
hautes technologies, créant ainsi un environnement d'une réalit€é parfois surréaliste
(Nobuhiko Seki, Youji Kohda, 2020). Afin de rester compétitives sur la scéne mondiale, de
nombreuses organisations cherchent a optimiser leurs processus métier et a adopter diverses
solutions technologiques. Pour réussir dans ces initiatives, il est essentiel d'avoir une
compréhension approfondie des fondamentaux, y compris l'utilisation de solutions
logicielles d'information telles que les ERP. Cette technologie est apparue comme un moyen
de concilier l'offre et la demande, d'augmenter la productivité des entreprises et d'améliorer

la qualité des processus (D. Mahmoud Bahssas et AM. AlBar, R. Hoque, 2014).



Dans son ouvrage " Piloter un projet ERP " publié par Jean-Luc DEIXONNE, Au cours des
années 1960 a 1980, les mainframes étaient utilisés avec des systémes d'information basés
sur des applications "en silo" afin d'automatiser et d'augmenter la productivité. Le passage
du traitement par lot au temps réel entraine 1'émergence des bases de données. En ce qui
concerne les systémes d'information, les applications sont particuliérement spécifiques, en
premier lieu : la comptabilité¢, la facturation, puis par domaine, comme le MRP I
(Manufacturing Ressource Planning) pour le secteur industriel. La planification des
ressources de production a été intégrée dans un processus de planification globale et de
controle de la production, connue sous le nom de MRP II (Manufacturing Ressource
Planning), pendant la période des années 1980 a 1990. Le plan stratégique, le plan de
production, le programme directeur de production et la planification des besoins en matiere
sont utilisés pour planifier les ressources de production, tout en prenant en considération la
capacité de I'entreprise. Son role est de surveiller les différences entre les prévisions et les
réalisations, ainsi que de définir les budgets de production, les cotits standards, les prévisions
et les besoins de trésorerie. C'est a la fin des années 80 et au début des années 90 que les
premiéres installations du premier ERP, SAP R/2, ont été mises en place. Maintenant, il est
possible d'envisager une gestion intégrée de toutes les ressources de l'entreprise grace a de
nouveaux modules qui permettent de gérer les actifs, les ressources humaines, les liquidités,
l'entreposage, la finance, les approvisionnements et les ventes. Ces systémes permettent
d'avoir une vision globale de l'entreprise a travers toutes ses fonctions et services, ainsi
qu'une base de données institutionnelles ou toutes les transactions sont consignées (J. Luc

Deixonne, 2011, p.31).

Dans son livre " Modern ERP, select implement and use today’s advanced business systems"
publié par Marianne Bradford P.H.D, A la fin des années 90, de nombreuses entreprises ont
exprimé le souhait de migrer vers la technologie client-serveur, ce qui a entrainé 1'adoption
des systemes ERP. De nombreuses grandes entreprises, telles que celles du classement
Fortune 500, étaient les premiers adeptes des systémes ERP. Pendant les années 2000, I'ERP
a évolué vers 1"'extended ERP" ou ERPII, qui est une architecture a trois niveaux qui
fonctionne sur une plateforme web et qui intégre des modules supplémentaires tels que la
gestion du cycle de vie des produits (PLM), la gestion de la chaine logistique (SCM) et la
gestion de la relation client (M. Bradford ,2015, p.10).



L'étude de R. Slimani intitulée " L’impact de I’adoption des nouveaux outils de management
et la gestion de leur mise en place sur la performance des entreprises “, a pour but de réaliser
une revue de la littérature sur Emergence des systemes ERP. Au début des années 60, les
entreprises ont entamé une gestion autonome de I'approvisionnement de chaque produit en
utilisant des systémes basés sur des points de commande. Cette méthode nécessitait une
quantité considérable d'inventaire. De cette maniére, les avancées technologiques des années
70 ont entrainé une avancée significative dans la gestion des stocks grace a I'émergence des
systemes de planification des besoins en maticres premieres (Material Requirement Planning
: MRP). Les entreprises américaines utilisaient davantage cette méthode pour gérer la
production, ce qui nécessitait le calcul des quantités et du temps requis pour chaque
opération. Ce systéme offre la possibilité de calculer de maniére précise tous les besoins en
piéces et composants en se basant sur un plan de production, un état des stocks et des

nomenclatures, et de planifier leur acquisition dans le temps (R. Slimani, 2020, p.29).

Figure 1: Evolution des ERP.

2000s Extended ERP
1990s Enterprise Resource Planning
(ERP)

1980s Manufacturing Resources Planning (MRP II)
1970s Material Requirements Planning (MRP)

1960s Inventory Control Packages

Source : L. Hossain et M. Rashid, J. Patrick, 2003, p.18.

Aujourd'hui, les systémes ERP sont devenus indispensables pour les entreprises de toutes
sortes et de toutes tailles, qui souhaitent profiter des avantages d'une gestion de I'information

améliorée afin de rester compétitives sur un marché mondial en perpétuelle mutation.
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1.3. Facteurs clés de succes de systétme ERP

La réussite de la mise en place d'un ERP ne repose pas exclusivement sur les caractéristiques
de ce dernier, mais également sur l'effort d'adaptation de son urbanisation en combinant les
ressources disponibles avec les attentes stratégiques. Dans la dynamique stratégique, il est
primordial de distinguer deux acteurs clés, a savoir l'acteur des ressources humaines et

l'acteur du systéme d'information (M. Lotfi et A. Faraj, 2018, p.24).

De nos jours, les ERP jouent un rdle essentiel dans le renforcement de la compétitivité. Ce
sont des avantages qui transforment les pratiques du travail grace a la circulation rapide de
I'information, a la coordination de l'action, a 1'élaboration de nouvelles méthodes, a I'accés
rapide a des connaissances trés variées et a l'ouverture de nouveaux services. Il existe de
nombreuses conséquences organisationnelles des ERP : les ERP transforment la structure de
l'organisation en créant de nouveaux services et en réorganisant les services informatiques,
voire les services qui font partie du périmétre des ERP, en modifiant la nature, la circulation
et les modes de production de l'information. De méme, Les ERP ont un impact sur le
processus de prise de décision au sein des entreprises, les processus de controle et entrainent
des changements dans le comportement social des individus au sein des organisations, ainsi

que dans les méthodes de gestion (S. Léger, 2009).

Selon D. Valentin et F. Vasile, Les études concernant les facteurs clés de succés de la mise
en place d'un ERP mettent en évidence I'importance de cinq dimensions (figure 2) qui sont

analysées pour évaluer les facteurs clés de réussite de cette mise en place.

Figure 2: Dimensions de la mise en ceuvre d’un ERP

Dimension structure

Centre de compétence

Dimension stratégique Dimension Business processs

Vision cible Reorganisation des processus

Mis en oeuvre

d’un ERP

Dimension marketing Dimension culturelle

Perception de 'ERP Norme et valeur

Dimension succes du SI

Satisfaction des utilisateurs

Source : V. Dumitru et V. Florescu, 2008, p.1355.
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La dimension structure désigne la structure et le fonctionnement du centre de compétence
composé des membres de 1'équipe projet ERP. Un centre de compétence offre un véritable
avantage sur des projets qui ont une durée de vie longue et qui seront susceptibles d'évoluer

considérablement au fil du temps.

Selon El Amrani (2003), la dimension stratégique désigne l'importance de la vision
organisationnelle cible. Lors d'un projet de mise en place d'un ERP, il est essentiel de définir
une vision organisationnelle cible afin de définir clairement les principaux axes de

l'organisation future et la direction que doivent suivre les acteurs du projet pour 'atteindre.

La dimension Business processus la réorganisation des processus d'entreprise. Il est
nécessaire de prendre une décision concernant un changement des processus avant
I'implantation de 'ERP. La création d'un ERP implique une uniformisation des procédures

internes a l'entreprise.
La dimension culturelle, pour réussir la mise en ceuvre de I'ERP :

v La formation, pour assurer les compétences et la capacité des personnes a utiliser
efficacement le systéme ERP ;

v L’implication des utilisateurs dans l'implantation de I'ERP constitue un facteur clé de
succes pour la conduite du changement ;

v L’implication de la direction générale est considérée un des FCS de la mise en ceuvre
de I'ERP (le projet d'implantation d'un ERP doit obtenir I'approbation et le soutien de

la direction générale).

I1 est important que le projet d'implantation d'un ERP devient le projet de toute I'entreprise,

du top management jusqu'aux opérationnels.

La dimension marketing renvoie a la volonté d'utiliser 'ERP. Selon Legris et al. (2003), le
TAM (Technology Acceptance Model) a avancé que l'utilisation des TIC est influencée par
une intention comportementale d'utiliser un systéme, qui est également influencée par

l'attitude des individus et l'utilité percue.

La dimension succes du Sl renvoie a la satisfaction des utilisateurs pour garantir la réussite
de la mise en ceuvre du systéme ERP. le succes des systemes d'information est évalué en
fonction de : la qualité du systeme, la qualité de l'information, 1'utilisation, la satisfaction des
utilisateurs, I'impact individuel et I'impact organisationnel (D. Valentin et F. Vasile, 2008,

p.1356).
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1.4.  Place des syst¢tmes ERP dans la prise de décision

Les systémes ERP (Enterprise Resource Planning) jouent un réle crucial dans la prise de
décision au sein des entreprises modernes. Ils intégrent diverses fonctions de gestion en une
seule base de données unifiée, permettant une vision cohérente et en temps réel des

opérations de I'entreprise.

1.4.1. Utilisation des ERP dans le processus de prise de décision

Lors de la mise en place réussie d'un systéeme ERP, il est primordial de se concentrer sur
l'utilisation optimale du systéme. De plus, des ressources importantes ont été consacrées a la
mise en place de 'ERP, ce qui permet d'optimiser 'utilisation du systéme. La performance
d'un systéme ERP repose sur l'efficacité de son utilisation plutot que sur le systéme lui-méme

(RA. Tenkorang et P. Helo, 2011, P.1129).

La raison principale de la mise en place des systemes ERP n'est pas clairement reconnue
comme le soutien décisionnel, et les objectifs principaux derriére un investissement aussi
important demeurent des questions opérationnelles essentielles telles que 1'élimination des
informations contradictoires et la réduction de la redondance des données. Cependant, les
difficultés opérationnelles diminuent & mesure que les entreprises acquic€rent une plus grande
maturité dans leur processus d'adaptation du systéme ERP. Ainsi, les sociétés qui ont d'abord
utilisé¢ des ERP pour résoudre les problémes opérationnels et transactionnels ont tendance a
ensuite tirer parti de leurs attentes pour obtenir des avantages plus stratégiques tels que la

prise de décision (K. Benabdejlil et Y. Mrabet, 2022, p. 8).

La qualité de l'information est positivement liée a la performance de 'entreprise (Gable et
al., 2003 ; DeLone et al., 1992 ; 2003 ; Visser et al., 2013). D'aprés (Lecic et al., 1989),
l'information joue un role essentiel en tant que maticere premiere pour la prise de décision.
Dans cette optique, 1'emploi du systtme ERP est percu comme la base essentielle pour
prendre une décision. C'est la raison pour laquelle les systemes d'aide a la décision rendent
les gestionnaires plus simples. C'est la raison pour laquelle les systémes d'aide a la décision
facilitent la prise de décision des gestionnaires en les aidant a sélectionner 1'information la
plus adaptée parmi de nombreuses options (Lecic et al., 1989 ; Ouiddad et al., 2015 ; Chong
et al., 2009). La solution optimale a des problémes organisationnels et stratégiques peut étre
trouvée grace au systtme ERP (Ouiddad et al., 2016), car il est crucial d'identifier les
problémes et d'analyser la prise de décision afin d'améliorer les systemes de soutien de

décision (A. Ouiddad et All., 2018).
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Grace a I'implémentation des systémes ERP, les entreprises ont recueilli une grande quantité
d'informations opérationnelles et financieres, facilitant ainsi leur accés a tous les niveaux de
direction. Afin d'optimiser leur capacité¢ a prendre des décisions, les entreprises ont la
possibilité de mettre en place des systémes d'intelligence économique afin d'interroger les
données collectées par leurs systetmes ERP (Arnold, 2006). La littérature a peu abordé le
sujet de l'utilisation réelle des informations provenant des systemes ERP pour améliorer la
prise de décision des individus ou des organisations (Arnold, 2006 ; Jourdan et al., 2008).
Cependant, Chou et al. (2005) suggerent que l'intégration des systémes ERP peut améliorer
les capacités de prise de décision. Comme mentionné dans l'introduction, 1'objectif principal
est d'examiner si les organisations améliorent ou non leur prise de décision aprés avoir

intégré un systeme ERP (C. Kuang Hou, 2013, p. 37).

Les entreprises qui parviennent a atteindre leur maturité dans la mise en place du projet ERP
atteignent leurs objectifs opérationnels et commencent a étudier la maniére de tirer parti de
leur investissement dans I'ERP. Il est donc possible d'envisager les bénéfices stratégiques
tels que le processus de prise de décision et les activités d'analyse de 1'information. Ce n'est
qu'a ce moment-la que les profits attendus de l'investissement dans I'ERP seront finalement

obtenus (CW. Holsapple et MP. Sena, 2005).

En outre, Il est primordial de mettre en place un systéme d'information intégré afin de
regrouper divers types d'informations en phases pertinentes et de créer de bonnes sources
d'information qui peuvent étre utiles pour la prise de décision. En particulier, les
gestionnaires qui doivent prendre des décisions de manicre constante bénéficient de la mise
en place du systtme ERP, ce qui renforcera leur capacité a prendre des décisions et a
améliorer leur interprétation des problémes. Grace aux systemes ERP, les responsables
peuvent étre certains de vérifier si leurs choix correspondent aux objectifs de l'entreprise.
Cela, quant a lui, assure que les opérations commerciales et administratives se déroulent de
maniére équilibrée et adéquate. Etant donné l'augmentation de la popularité des systémes

ERP en tant que soutien du processus de prise de décision (P. Ifinedo, 2011).
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1.4.2. Réle de ’ERP dans le processus de prise de décision

Les systemes ERP sont privilégiés dans le processus de prise de décision en gestion. Cela
s'explique par le fait que I'ERP a pour mission de transmettre les données collectées aux
niveaux de gestion appropriés dés que possible lorsqu'une situation ou un probléme se
présente. Ainsi, 'ERP joue désormais un rdle essentiel en tant qu'adjoint pour les

gestionnaires (A. Ugaktiirk et M. Villard, 2013, p. 1038).

Selon (T. Postac et O. Belgin, TE. Erkan, 2012, P. 51), Le PGI (Progiciel de gestion intégré)
donne du dynamisme aux entreprises avec des supports de décision tactiques et stratégiques,
fondés sur la connaissance actuelle et fournit aux gestionnaires un acces exact et immédiat
a I’information dans plusieurs niveaux de gestion a 1’aide des outils informatisés. Il y a huit

avantages stratégiques de systémes ERP. Ces avantages sont les suivants :

Augmentation de la flexibilité,
Augmentation de la productivité
Une communication saine,
Faibles cotits d'exploitation,

La croissance des revenus,
Temps de cycle court,

Une coopération efficace,

SR N N N R N NN

Marge bénéficiaire élevée.

En effet, la plupart des travaux tant dans le milieu industriel que dans le milieu universitaire,
ont négligé de mettre I'accent sur les facteurs qui influencent ce type de systémes intégrés
pour une meilleure prise de décision (Duff et Jain, 1998 ; Shang et Seddon, 2000 ; Hayes et
al, 2001 ; Spathis et Constantinides, 2003).
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1.4.3. Les niveaux de la prise de décision

Selon Ansoff (1965), qui a identifié¢ trois niveaux de décision, trois niveaux d'é¢tude sont
proposé€s : niveau opérationnel, niveau tactique, niveau stratégique. Pour étudier les facteurs

qui influencent les ERP dans le processus de prise de décision.
v Niveau opérationnel

Au niveau opérationnel de la décision, la gestion des décisions est a court terme et les
gestionnaires ou les membres des équipes autogérés ont des objectifs et des regles claires
pour prendre les décisions et pour développer les plans a court terme tels que les calendriers

de production hebdomadaires (A. Ouiddad et C. Okar, B. Achchab, 2016).
v Niveau tactique

Les choix tactiques concernent la réalisation des décisions stratégiques. Leur objectif est de
développer des plans de division, de structurer les flux de travail, de créer des canaux de
distribution, d'acquérir des ressources telles que des hommes, des matériaux et de l'argent.

On prend ces décisions au niveau moyen de la gestion.
v Niveau stratégique

L’ERP se présente comme un systéme intégreé qui offre des avantages percus pour améliorer
l'efficacité et l'efficience de tous les processus d'affaires d'une entreprise. Il est donc un choix
logique pour intégrer les processus de planification et de prise de décision stratégiques, en
fournissant des données de qualité et en temps opportun (Cook et Peterson, 1998 ;

Davenport, 2000 ; Holsapple et Sena, 2005).
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Tableau 1: Résultat des travaux similaires

Travail de recherche Auteurs Année | Pays Résultats obtenus
Les systtmes ERP permettent
Luiz l'intégration des informations de tous
Contribution of Andre les départements dans une base de
Information Megiolaro données unique, améliorant le flux
Management Systems | dos Santos | 2019 Brésil | d’informations et les contributions au
ERP As a Subsidy for | et Elaine processus décisionnel que la mise en
Decision-Making. Cristina ceuvre d’un systeme d’information de
Lopes gestion ERP peut apporter a une
organisation.
Les bonnes pratiques de gestion des
connaissances favorisent une
Contribution of ERP utilisation appropriée des ERP,
to the decision-making Amel améliorant ainsi le processus de prise
Chaabouni | 2014
process through Tunisie | de décision. Cependant, des pratiques
et Imene
knowledge aléatoires entrainent une utilisation
Ben Yahia
management infructueuse des ERP, entravant toute
contribution au processus de prise de
décision.
Les ERP, notamment SAP Business
The effect of One, offrent un environnement idéal
entreprise resource OUAFEK pour une mise en ceuvre transversale
planninig 'ERP' on | Nassima et du controle de gestion pour des
Management Control | OUACHE | 2020 | Algérie | résultats plus pertinents et une
and Decision -Making RINE meilleure prise de décision. L'ERP a
Process (EHEC Hassane un impact positif sur l'entreprise, d'un
d’Alger) point de vue organisationnel,

économique et stratégique.

Source : élaboré par nos soins
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A travers le tableau ci-dessus nous pouvons commenter les résultats obtenus comme suit :

L'é¢tude de L. Andre Megiolaro dos Santos et E. Cristina Lopes (2019) présentée met les
avantages significatifs que les systémes (ERP) peuvent apporter aux processus décisionnels
des entreprises, notamment grace a l'intégration des données, la disponibilité en temps réel
des informations et une vision d'ensemble facilitant l'identification des problémes.
Cependant, les auteurs soulignent également les défis cruciaux liés a la mise en ceuvre réussie
de ces systémes, tels que I'importance primordiale de 1'engagement de la direction et d'une
planification rigoureuse. Ainsi, cette recherche brésilienne offre une perspective nuancée,
mettant en évidence la nécessité d'une approche holistique combinant I'outil technologique

et une gestion attentive du changement organisationnel et humain.

L'étude réalisée par A. Chaabouni et I. Ben Yahia (2014) en Tunisie apporte un éclairage
pertinent sur le réle crucial de la gestion des connaissances dans l'utilisation efficace des
systémes ERP pour soutenir le processus décisionnel. Bien que 1'échantillon limité de deux
PME, 1'ERP spécifique étudié (MFG/PRO) et le niveau d'intégration différent des modules
ERP entre les cas, constituent des limites, cette recherche met en lumiére les facteurs clés
favorisant ou entravant une gestion des connaissances optimale avec les ERP. Les auteurs
soulignent la nécessit¢ d'une approche systémique et ouvrent la voie a des études
approfondies sur la modélisation de ces interactions, en considérant des ERP de grande

envergure telle que SAP ou Oracle.

Cette étude algérienne réalisée par N. Ouafek et H. Ouacherine (2020) explore I'impact des
systémes ERP sur le controle de gestion, en se basant sur une étude de cas unique avec 12
personnes interrogées. Si les résultats mettent en évidence des bénéfices des ERP,
notamment SAP Business One, pour un controle de gestion transversal et une meilleure prise
de décision, la généralisation est limitée par la petite taille de I'échantillon. Une approche
mixte quantitative et qualitative sur un plus large échantillon, ainsi qu'une exploration plus
détaillée de I'impact spécifique sur les différents aspects du controle de gestion, permettraient

de renforcer la robustesse de cette recherche exploratoire.
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Section 2 : Cadre Conceptuel

Dans cette partie, nous allons expliquer les concepts clés de notre recherche, a avoir, les TIC,

le systéeme d’information, I’Enterprise Resource Planning et la Prise de décision.
2.1. Technologies de L’Information et des Communications (TIC)

Les TIC englobent une vaste gamme de technologies utilisées pour gérer, transmettre, et
stocker des informations. Elles jouent un réle crucial dans divers aspects de la vie moderne,

tant au niveau personnel qu'au niveau professionnel.
2.1.1. Définitions

Avant d’aborder la définition des Technologies de 1'Information et des Communications, il
nous a paru primordial de définir les trois concepts qui le composent, a savoir les

Technologies, I'Information et la Communication.

Selon C. Benabdeslam et O. Boukhdouni (2019), Le concept de Technologies de

L’Information et des Communications comprend trois mots essentiels :

v Technologie : fait référence aux équipements et aux méthodes employés dans
l'entreprise pour la production, la distribution et la gestion.

v Information : est compris dans son sens général. Il englobe tous les éléments qui
peuvent étre numérisés et traités par 1'outil informatique comme textes, images, sons,
ensemble de plusieurs de ces éléments combinés par un outil multimédia.

v" Communication : est un phénoméne essentiel de la relation entre les étres vivants

lorsqu'ils se rencontrent en groupe (L. Lethielleux, 2011).

Dans la littérature du management, on constate qu’il n’y a pas un consensus sur la définition
des TIC, vu I’hétérogénéité et la complexité du concept. Selon ’OCDE (1998), le secteur
des TIC « comprend les secteurs manufacturiers et des services qui facilitent la transmission,
le stockage et le traitement de I’information par des moyens ¢électroniques ».
CHARPENTIER P. (1997) propose la définition suivante « Les technologies de
I’information regroupent les techniques permettant de collecter, stocker, traiter et transmettre
des informations ; elles sont fondées sur le principe de base du codage électronique de
I’information ». Tandis que BRUNO H., renvoie les TIC a I’ensemble des outils permettant
d’accéder a I’information, sous toutes ses formes, de la manipuler et de la transmettre (B.

Henriet et M. Imbert, 2002).
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Dans ce contexte, Les TIC sont 1'ensemble des instruments qui permettent d'exploiter, de
transmettre ou de diffuser des données numériques (textes, images, sons, ...). Comme le
processus informationnel est un processus de communication, il est nécessaire d'avoir une
communication pour qu'il y ait de I'information, ce qui correspond a l'aspect immatériel des
TIC. Ainsi, la transmission de l'information, la mémorisation de celle-ci et 1'enregistrement
de celle-ci grace a des dispositifs utilisant différentes technologies favorisent la création, le
stockage, le traitement, la communication et la diffusion d'informations, ce qui constitue

l'aspect matériel des TIC (C. Benabdeslam et O. Boukhdouni, 2019, p. 532-533).
2.1.2. Caractéristiques des TIC

Selon R. REIX, on peut résumer les caractéristiques des technologies de I'information et de
la communication en quatre caractéres : Le temps comprimé, l'espace comprimé, la réduction

des espaces de stockage des informations (R. Reix et M. Kalika, F. Rowe, 2016, p.79).
v La compression du temps

L'automatisation des opérations a permis d'obtenir des résultats trés performants en termes
de temps. L'entreprise bénéficie d'avantages trés intéressants a cause de la capacité des
ordinateurs a traiter des millions d'informations par seconde, tels qu'une réduction
considérable du temps de traitement des informations, ce qui se traduit par des améliorations
de la productivité et la possibilité d'accomplir certaines tdches qui étaient impossibles a

réaliser manuellement.
v La compression de ’espace géographique :

Grace aux technologies de I'information et de la communication, les fronticres entre les pays
ont été ¢liminées. Ainsi, elles offrent aux sociétés délocalisées la possibilité de maintenir une
étroite coordination avec les autres activités de l'entreprise grace a leurs capacités
remarquables a transmettre instantanément d'importants volumes de données entre deux (ou

plusieurs) points tres €éloignés du monde (R. Reix, 2002, p. 73).
v" La réduction de I’espace de stockage de I’information :

Les technologies magnétiques telles que les disques et les bondes et les CD-ROM offrent la
possibilit¢ de stocker un volume considérable de données dans des conditions
d'encombrement trés faibles, ce qui représente un progres significatif par rapport aux formes

de stockage traditionnelles telles que les archives et les papiers (M. Germain, 1998, p. 13).
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v" Flexibilité de ’usage :

Les technologies de l'information offrent un potentiel d'utilisation extrémement vaste et
offrent la possibilité de restituer les informations sur divers supports de plus en plus adaptés

aux différentes utilisations.
2.1.3. L'apport des TIC dans le processus décisionnel

Les TIC permettent une meilleure diffusion de I’information, un acces facile a celle-ci donc
un partage, a priori des informations plus aisées. La mise en place des TIC permet a un grand
nombre de personnes dans I'organisation d'accéder a l'information, ce qui peut favoriser la
décentralisation de la prise de décision. A I'heure actuelle, il y a l'apparition d'outils
spécifiquement destinés aux marchés des PME, que 'on peut répartir en deux grandes

catégories :
v" Les logiciels de « Requétage »

Ces applications offrent notamment la possibilité de chercher, choisir, extraire des données
stockées dans diverses bases de données et de créer des rapports d'activités sous forme de
tableaux ou de graphiques. On les utilise principalement pour le controle de gestion et la

gestion financiére.
v" Les logiciels d’analyse

Les TIC sont treés diverses. Elles sont envisagées de deux manieres assez différentes : les
technologies qui sont liées a Internet et qui rendent plus facile la collecte et la transmission
d'informations, D’autre part,les outils numériques créés grace a la numérisation de
lI'information (salangon 2005). Ces dernicres offrent également : Une communication plus
facile des données a différents interlocuteurs, allant du simple échange d’information a une

mise en réseau de I’entreprise (ERP) (R. Nemer et N. Hamdani, I. Kara, 2015, P. 47- 48).
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2.2, Systéme d’information

Les systémes d’information sont essentiels pour la compétitivité et [’efficacité des
entreprises modernes. Ils facilitent la gestion des opérations, améliorent la communication

et supportent la prise de décisions stratégiques.
2.2.1. Définition de Systéme d’information (SI)

Le Systeme d’Information (SI) est aujourd’hui un élément central du fonctionnement d’une
organisation. On peut définir un systéme d'information comme un ensemble de ressources
(personnel, logiciels, processus, données, matériel, équipements informatiques et de
télécommunication...) qui facilitent la collecte, le stockage, la structuration, la modélisation,
la gestion, la manipulation, I'analyse, le transport, 1'échange et la diffusion des informations

(textes, images...) au sein d'une organisation (S. Servigne, 2010).

Selon (G. Mayinga Muzita et LB. Khuabi Mbumbu, 2020, P. 792-793), Le concept de

systéme d'information est composé de deux termes clés : systéme et information

v Systéme : peut étre considéré comme un ensemble d'éléments interconnectés qui
fonctionnent ensemble pour atteindre un objectif spécifique. Ces éléments peuvent
étre des composants matériels, des logiciels, des processus ou des personnes. Dans
le contexte du systeme d'information, ces éléments sont organisés pour faciliter le
flux d'informations, de matiéres ou d'énergie.

v" L’information : est un ensemble de données qui ont été regues, interprétées et
comprises par un étre humain. Cela peut inclure des données textuelles, des images,
des vidéos, des chiffres, des graphiques, etc. L'information est également considérée
comme une forme de connaissance qui peut étre codée pour étre stockée, traitée ou

communiquée.

Le systeme d'information est une combinaison complexe d'éléments tels que des individus,
des équipements informatiques, des logiciels, des réseaux de communication et des données,
qui collaborent pour recueillir, traiter et diffuser des informations au sein d'une entreprise

(R. Stair et G. Reynolds, 2017).
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2.2.2. Typologie des systémes d’information

La classification des systemes d'information (SI) constitue un moyen crucial pour
comprendre leur role et leur importance au sein d'une organisation. La typologie des SI
dépend principalement de deux critéres : les utilisateurs et le niveau hiérarchique auquel ils
operent dans la structure organisationnelle. Cette démarche de catégorisation permet de
mettre en évidence les différents types de SI déployés pour répondre aux besoins spécifiques
de chaque niveau de gestion. Le Tableau 1 présente une synthese de cette classification des

systémes d'information d'entreprise (E. Ershova, 1. Nikulina et M. Abushaeva, 2015).

Tableau 2: Typologie des systémes d’information

Type de systéme Niveau de
Description
d'information gestion
Strategic Aident les hauts dirigeants dans les études
. . Top
information stratégiques et la mise en ceuvre des
management
systems changements a long terme (Ershova et al., 2015).
Controlent, prennent des décisions et gerent les
Management Middl activités des cadres intermédiaires en analysant
: : iddle
information et résumant les données des systémes de
management ) )
systems traitement des transactions (Ershova et al.,
2015).
Knowledge Knowledge and Aident les travailleurs de la connaissance a
. . intégrer de nouvelles connaissances dans
information data
'entreprise et a gérer le flux de documents
systems workers (Ershova et al., 2015).
Transaction
. . Soutiennent les opérations de routine comme les
processing Operational . ‘ ‘
" ventes, paiements, paie, etc. pour une exécution
: workers
Ltpr i tiomn efficace et précise (Ershova et al., 2015).
systems

Source : élaboré par nos soins d’apres (E. Ershova, I. Nikulina et M. Abushaeva, 2015).
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En somme, les systemes d'information stratégiques, de gestion, de connaissances et de
traitement des transactions jouent des réles complémentaires mais distincts au sein d'une
organisation. Ensemble, ils constituent un écosysteme intégré de technologies de
I'information visant a soutenir la prise de décision, la gestion des opérations, le partage des
connaissances et l'atteinte des objectifs stratégiques. Cette classification souligne
I'importance d'aligner les Sl avec les différents niveaux hiérarchiques et besoins fonctionnels
de I'entreprise. Une compréhension approfondie de cette typologie permet ainsi d'optimiser
I'utilisation des ressources informationnelles et de maximiser les bénéfices tirés des

investissements en systemes d'information (E. Ershova, I. Nikulina et M. Abushaeva, 2015).
2.2.3. Les dimensions d’un systeme d’information

Selon K. Laudon et J. Laudon (2013), soulignent qu'il est inappropri¢ de considérer un
systetme d'information (SI) exclusivement sous l'angle technologique. Ils proposent un
schéma conceptuel intégrant différentes dimensions d'un SI, que nous illustrerons avec
I'exemple des processus organisationnels.

Figure 3: Les dimensions du systéme d’information

Organizations - Technology

Management

Source : K. Laudon et J. Laudon, p. 48, 2013.
v' La dimension organisationnelle

Concerne la modélisation et l'automatisation des flux (données, matieres, décisions)
impliqués dans les processus d'affaires interdépendants (Hammer, 1990). Cette démarche de

réingénierie peut déboucher sur I'implémentation d'un logiciel de gestion de workflow.
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v La dimension managériale

Souligne 1I'importance des flux d'informations pour les gestionnaires, qui les recoivent a des
fins d'information, d'avis ou de décision (k. Laudon et J. Laudon, 2013). Le rdle du
management est donc essentiel pour une implémentation réussie d'un tel outil, impactant

fortement leurs activités.
v La dimension technologique

Elle est souvent considérée comme essentielle, car 1'outil repose sur des présupposés
organisationnels, et les adaptations organisationnelles sont souvent marginales, se contentant

généralement d'un simple paramétrage.
2.2.4. Lerole de I'information dans la prise de décision

Selon Z. Scibiorek, A. Borucka (2022), dans une organisation, I’information remplit
plusieurs fonctions. Cela dépend des objectifs qu'elle sert, du niveau de management, de la
prévoyance de la direction dans 1'élaboration de l'avenir de l'entreprise, du degré de son
activité, de la complexité des conditions de fonctionnement, etc. Du point de vue des besoins

de I'entreprise gestion, on distingue les types d'informations suivants :

v' Servant a l'aide a la prise de décisions diverses.
v’ Assurant une communication adéquate entre les salariés et leurs groupes.

v’ Satisfaisant d'autres besoins de ses utilisateurs (membres de 'entreprise).

D'autre part, compte tenu des besoins des salariés, elle peut étre divisée en informations
d'orientation, c'est-a-dire des informations sur lI'ensemble de l'entreprise, des informations
sur les conditions et les résultats du travail des salariés et leur position dans l'entreprise

(conception et correction des informations comportement).

La liste des besoins en informations peut étre ¢élaborée selon deux variantes : en termes
d'expéditeur ou en termes de destinataire. Dans le premier cas, I'ensemble des besoins
d'information est établi en fonction des unités organisationnelles ou des emplois ou se
trouvent les sources d'information et d'ou elles sont envoyées aux destinataires appropriés.
Dans la deuxieme solution, des listes de besoins d'information sont élaborées pour les
emplois pour lesquels des décisions spécifiques doivent étre prises. L'information est tout ce
qui peut €tre utilisé pour sélectionner plus efficacement un plan d'action pour atteindre un
objectif spécifique, garantissant ainsi le plus grand impact possible (Z. Scibiorek, A.

Borucka, 2022, p. 150- 151).
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2.3. La relation entre les TIC et les systemes d'information

L’architecte ne construit pas un batiment a partir des matériaux dont il dispose, mais, bien
au contraire, il choisit les matériaux les mieux adaptés aux caractéristiques de I’ouvrage qu’il
doit construire. De la méme fagon, pour les concepteurs de Systémes d’information
merrisiens, la technologie appartient a la couche basse, celle des modeles physiques,
auxquels on ne s’intéresse qu’en dernier lieu, une fois les modeles conceptuels mis au point.
Les technologies constituent la matiére premiére du systeme d’information et en aucune

sorte leur finalité.

Mettre les TIC au premier plan dans le discours, reviendrait a privilégier le choix de la
solution avant celui de la finalité. Comme si I’important n’était pas de construire un systéme
d’information efficace, mais bien d’innover a tout prix, en utilisant du numérique et en
interconnectant tout ce qu’il est possible de I’étre. Ne pas examiner les choix technologiques

disponibles lors de la construction d’un systéme d’information serait également regrettable.

Et, certes, la construction du systéme d’information, comme celle de 1’usage d’une
technologie particuliere, n’est pas non plus une finalité en soi. La véritable finalité est celle
des processus a construire et de leur efficacité. TIC et SI, ne sont que des moyens a

disposition de leurs clients respectifs, individus ou entreprises (M. Otter, 2003, p. 36-37).
24. Enterprise Resource Planning (ERP)

L’ERP est un facteur clé de la réussite de nombreuses entreprises. Il permet d'améliorer la
collaboration, l'efficacité opérationnelle et la prise de décision, tout en accompagnant

l'entreprise dans sa croissance.
2.4.1. Emergence du systtme ERP

Dans I’histoire de technologie de I’information et son émergence sur les grandes entreprises.

Le systeme ERP prend une grande partie pour son évolution :

v' 1970 : MRP été dédié a la planification et I’ordonnancement des besoins en matiére
et production, destiné a déterminé quelle quantité pour quel moment.

v' 1980 : MRP 2 est I’extension de MRP, 1a il s’est élargi a encourager les interactions
inter fonctionnelles et a soutenir les fonctions de vente et marketing et a prendre en

considération les autres domaines dans son processus de planification.
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v' 1990 : ERP le logiciel le plus courant dans la plupart des entreprises depuis son
apparition car il couvre la totalité ou la majorité des domaines de I’organisation, il
conserve I’ensemble des flux de travail dans un seul endroit.

v' 2000 : ERP 2 il comprend des modules départementaux, CRM, SCM et autres
modules d'intervenants. Ce nouveau modele refléte une concentration accrue des

entreprises sur l'intégration interne (M. Belaissaoui et J. Zbadi, 2021).

Figure 4: Emergence du syst¢eme ERP.

Material Requirements)

Planning (MRP) .
Manufacturing

Resources Planning

(MRP-11) Enterprise Resource
Planning (ERP)

Extended ERP

Source : M. Belaissaoui et J. Zbadi, 2021, p. 766.
2.4.2. Définitions de I’Enterprise Resource Planning (ERP)

Pour comprendre le concept de I’ERP, on doit prendre en considération plusieurs points de
vue qui mettent en relation les différentes dimensions constituant la nature et I’utilisation des

ERP dans les organisations.

Selon M. Bidan et C. Godé (2017), ERP une abréviation anglaise signifiant (Enterprise
Resource Planning), est connu en frangais sous le nom de PGI (Progiciels de Gestion
Intégrés). En analysant cette expression francaise, on observe qu'elle se compose de trois

termes :

v Le terme "progiciel" résulte de la contraction des vocables "produit" et "logiciel". Il
fait référence a la commercialisation par un éditeur d'une suite logicielle préexistante
sous la forme d'un produit fini. Un progiciel constitue un ensemble intégré de
programmes et d'applications informatiques permettant d'accomplir diverses taches
de traitement des données.

v' La notion de "gestion" évoque la prise en charge informatisée des processus
opérationnels de 'entreprise au moyen d'une solution logicielle assurant la gestion,

le suivi et 'exploitation des données et informations afférentes aux activités.
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v L'adjectif "intégré" renvoie a la capacité d'un systéme d'information a rassembler et
interconnecter au sein d'une plateforme unifiée I'ensemble des processus métiers et

fonctions opérationnelles d'une organisation.

En conséquent, La combinaison de ces trois concepts par définition fait référence a la
gestion, a la programmation et a l'automatisation de tous les flux d'information des
différentes fonctions de I'entreprise, dans le cadre d'un systéme unifié qui facilite 'interaction

entre les différents acteurs.

L'ERP est un logiciel de gestion comprenant différents modules qui couvrent différents
domaines fonctionnels tels que la production, la fabrication, la comptabilité, les finances, les
ressources humaines, la planification stratégique, la gestion des stocks, le service et la
maintenance, ainsi que le transport et I'e-business. L'ERP peut étre appelé de différentes
manieres, telles que le progiciel intégré (PI), progiciel applicatif (PA), progiciel applicatif
intégré (PAI), progiciel de gestion (PG) (M. Belaissaoui et J. Zbadi, 2021, p. 765).

Le concept de base de I'ERP repose sur la capacité de gérer de maniére fonctionnelle toutes
les activités d'une entreprise autour d'un seul produit, appelé produit intégré. Dans cette
optique, il est structuré en modules, chaque module étant dédié a une fonction essentielle au
sein de l'entreprise (comptabilité, achats, marketing, commerce...). De cette maniére, chaque
fonction effectue ses taches quotidiennes dans le module qui la crée, et la base de données
unique pour tous les modules "permettra a 'organisation de travailler de maniere fluide en
répercutant quasiment immédiatement le travail d'une fonction sur celui d'une autre” (T.

Durand, 2020).

Selon ces définitions, 1'ERP est considéré comme un systeme informatique de grande
envergure qui permet l'intégration, l'automatisation, l'implication et l'interaction des
différents sous-systemes et des différents départements de l'entreprise (approvisionnement,
production, finance, comptabilité, ressources humaines et logistique) autour d'une base de
données unique et unifiée, afin de gérer en temps réel tous les flux d'information générés par

les processus de l'entreprise.
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2.4.3. Les caractéristiques d’un ERP

Selon M. Massaoui et T. Sabrachou, (2017, p. 18), L’ERP (Entreprise Ressources Planning)

ou bien PGI (Progiciel De Gestion Intégré) est caractérisé par :

v" L’ERP est un systéme générique : ¢’est-a-dire un seul et méme systéme pour toutes
les fonctions de I’entreprise.

v LERP est un dispositif multilingue. Il est donc adapté aux différentes langues.

v DERP est un systéme disposant d’une architecture de bases de données
relationnelles, assurant une gestion cohérente, sécurisée, unique et ouvertes aux
diverses données de I’entreprise.

v' L’ERP est modulaire : c¢’est un ensemble de programmes ou modules séparables
correspondant chacun a un processus de gestion dont I’installation peut s’effectuer
d’une fagon autonome.

v" Circulation des informations en temps réel, toute modification sur un module
déclenche une mise a jour en temps réel.

v' L’ERP assure I’incité et la cohérence de 1’information grice a la centralisation dans
une base de données unique.

v' L’ERP est paramétrable : il accepte les modifications paramétriques.

2.4.4. Les fonctionnalités des ERP

Le logiciel intégré couvre principalement les fonctions suivantes : La fonction comptable et
financiere, La fonction commerciale, La fonction des achats et logistique, La fonction de

production, La fonction des ressources humaine (M. Sumner et J. Hamilton, 2005).

v" La fonction finance et comptable prend soin de tous les flux financiers et tous les
enregistrements comptables.

v" La gestion commerciale sur ERP inclut la gestion des commandes et des ventes et du
service aprés-vente.

v" La gestion de production intégre la planification, management de la qualité et de la
maintenance des sites industriels.

v La gestion des ressources humaines recouvre pour sa part la gestion de paye, le
management du personnel et également le suivi de la formation.

v" La gestion des achats et la logistique recouvre la gestion des approvisionnements, la

gestion des stocks ainsi que les entrepdts.
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En plus de ces fonctions, 'ERP propose des interfaces modulaires qui automatisent la
circulation des informations entre les différents acteurs, comme les systémes de messagerie
et les applications de workflow, ce qui encourage considérablement le travail en équipe et

l'interaction des utilisateurs (M. Sumner et J. Hamilton, 2005, p. 7-8).
2.4.5. Les typologies d'ERP

I1 existe quatre types de logiciels ERP, des ERP généralistes, des ERP spécialisés, des ERP
OPEN SOURCE et des ERP en mode SaaS.

v" ERP Open source : il est libre a bas colit pouvant couvrir tous les domaines de
l'entreprise. Il évolue grace a des mises a jour et est vendu sans services.

v ERP en mode SaaS : il est hébergé chez le fournisseur et accés via internet,
assimilable a une location. Il peut étre plus ou moins développé en fonction des
besoins de 'entreprise. Son avantage est son colt relativement réduit.

v' ERP Généralistes : il intégre 1'ensemble des fonctions de I'entreprise et a pour
vocation de répondre a tous les besoins. Il s'agit du progiciel le plus complet et
fonctionne avec une licence.

v" ERP Spécialisés : il s'adapte aux besoins de I'entreprise, c'est-a-dire qu'il est destiné

a un métier ou groupe de métiers dans l'entreprise.

La création d'un ERP peut étre coliteuse et complexe en fonction du niveau désiré. Le choix
de son ERP est généralement effectué par l'entreprise en fonction de sa taille, de son activité,

de son budget et de ses objectifs stratégiques (F. schlotter, 2021, p. 27).

2.4.6. Les avantages et les inconvenants d’un ERP

2.4.6.1. Les avantages d’un ERP

Selon M. Sumner et J. Hamilton, (2005, p. 4), Grace aux Les progiciels de gestion intégrés,
l'entreprise peut avoir un meilleur contrdle de tous ses processus et bénéficier d'une
tracabilité accrue pour les gestionnaires et les usagers. Les bénéfices qui peuvent étre tirés

de I'ERP sont les suivants :

La réduction des cotits d’exploitation.
Le traitement rapide des transactions par ’utilisation de données communes.
L’amélioration de la performance opérationnelle.

La tracabilité et sécurité des informations.

NN NN

L’élaboration de processus commercial cohérent et efficace.
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v L’amélioration de la gestion financiére (financial management) et du service a la
clientele (customer service).

v' L’amélioration de la communication organisationnelle (ex : clients et fournisseurs).

v L’amélioration de I'e-business avec les interfaces Web.

2.4.6.2. Les inconvenants d’un ERP

L’¢tude de H. Hoadjli, (2010, p. 19), Bien que I'ERP offre de nombreux avantages au
fonctionnement de l'entreprise, il existe néanmoins quelques inconvénients peuvent étre

supporter par I’utilisateur :

v Le coit élevé (le colit d’acquisition et le colt de formation).
La complexité, la difficulté et la longueur de la mise en ceuvre.
Lourdeur des délais de mise en ceuvre d’un ERP.

Le progiciel est parfois partiellement utilisé.

L’adaptation du personnel de I’entreprise a I’utilisation de I’ERP prend de temps.

S NEE NI NEEN

Nécessité d’une maintenance continue ce qui rend I’entreprise dépendante du
fournisseur.

2.4.7. Les ERP propriétaires

Selon le livre « Maitriser les progiciels ERP » publié par G. Baglin et S. Lamouri, A. Thomas
(2019, p. 18), un ERP propriétaire est un logiciel créé et distribué par une entreprise
spécialisée dans la conception et la programmation informatique pour des raisons
commerciales, ce qui nécessite 'achat d'une licence afin de permettre a I'entreprise acheteuse
de l'utiliser. Les ERP propriétaires les plus importants comprennent : SAP (leader mondial),
Oracle/PeopleSoft, SAGE ADONIX, Microsoft, SSA Global, GEAC, Intentia/Lawson, Infor
Global Solutions. Nous allons voir les deux logiciels de gestion intégrée les plus couramment

employés a travers le monde par les entreprises :
v SAP (System Applications Product for data Processing)

Le leader mondial dans le domaine des ERP est SAP. Cette application a rapidement
rencontré un succes considérable aupres des grandes entreprises en offrant un logiciel
multilingue et multilingue. SAP s'intéresse également au secteur des petites et moyennes
entreprises, en plein essor, en offrant sa solution BusinessOne, destinée aux entreprises de 2
a 250 employés. Les différents modules abordent toutes les fonctions de gestion de
I'entreprise et chaque module répond aux besoins de gestion complets (G. Baglin et S.

Lamouri, 2019).
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v Oracle/PeopleSoft

Egalement le logiciel Oracle parmi les solutions informatiques sous licence les plus utilisés
par les grandes entreprises, il est édité par 1’entreprise américaine Oracle pour fournir un
outil de gestion intégré avec des fonctionnalités couvrant les activités de I’entreprise (G.

Baglin et S. Lamouri, 2019).
2.4.8. L’architecture des systtmes ERP

Architectures a Trois niveaux : La majorité des mises en place ERP actuelles adoptent une
structure a trois niveaux, comprenant un niveau Web, un niveau d'application et un niveau
de données. Grace a la division de ces niveaux, le systéme global peut étre plus flexible et
diminuer l'utilisation des ressources. De plus, elle garantit une sécurité accrue en séparant

les ressources (M. Luvai et J. Thompson, 2014, p. 70).

v' Le niveau des données : l'ensemble des données partagées entre les modules
fonctionnels est stocké dans cette couche, assurant ainsi l'intégrit¢ des données
transmises vers et depuis les clients et les serveurs.

v Le niveau Web : Il englobe les serveurs Web auxquels un client communique afin
d'accéder aux applications. Les applications d'interface utilisateur graphique (GUI)
sont présentes ici, ou les données sont saisies, les demandes d'informations sont
soumises et les données répondant a ces demandes sont présentées. Il est possible de
localiser et d'accéder a ces systeémes au sein du réseau interne de l'entreprise ou a
l'extérieur sur Internet.

v Le niveau d'application : La plupart des traitements du systéme ERP se déroulent
au niveau d'application. Il se trouve entre la plateforme Web et la base de données.
Les demandes des utilisateurs sont traitées au niveau application, qui récupére les
données du niveau base de données et les traite en fonction des besoins. Il est fort
probable que les systemes du niveau application soient plus puissants que les

systémes du niveau Web.
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Figure 5: L’architecture des systémes ERP.
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Source : M. Luvai et J. Thompson, 2014, p. 71.
2.5. La prise de décision

La prise de décision est un processus crucial qui guide nos actions, optimise l'utilisation des
ressources, impacte nos résultats et nous permet de relever les défis et d'atteindre nos

objectifs de maniére efficace.
2.5.1. La décision dans I’organisation

La littérature pour la décision est abondante. Tout d’abord, il convient de préciser que pour
beaucoup de chercheurs, une décision n’est qu’un choix, ou comme le dit Castles et all
(1971) « A decision is a conscious choice between at least two possible courses of action ».
C’est a dire un choix a une seule option est exclu. Pour Rudan(2010) : « la décision est une
sélection d’une alternative pour deux ou plusieurs alternatives pour déterminer une option

d’action » (B. Rudani, 2013, P. 230).

De plus, prendre une décision implique de faire un choix entre différentes actions existantes,
avec des conséquences différentes. Le choix sera effectué en se basant sur des critéres de
sélection précis. Selon Lemoine, prendre une décision implique de repérer et de résoudre les
difficultés auxquelles toute organisation fait face.Selon Roy et Bouyssou (1993), la décision
est généralement représentée comme le fait d'un individu isolé (décideur) qui peut choisir
librement entre plusieurs options d'actions a un moment donné dans le temps (A. Abdelkader,

2010, P.7).
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Selon H. Mintzberg (2003), une décision, qu'elle soit individuelle ou basée sur un travail de
groupe, peut étre définie comme « l'engagement dans une action, c'est-a-dire une intention
explicite d'agir. Le but d'une décision est de résoudre un probléme qui se passe a

l'organisation ou I’individu ».

La décision peut étre définie comme un acte de sélection d’une solution souhaitable pour un
probléme parmi une ou plusieurs alternatives disponibles pour guider une action choisie ver
I’objectif désiré. La décision est un processus de sé€lection entre différents plans d'action,
dans le but de résoudre un probléme ou d'atteindre une situation meilleure en ce qui concerne

les possibilités disponibles (H. Al-Tarawneh, 2011, p. 3).
2.5.2. Les différents types de décision

Selon p. Allain, (2013), on distingue trois grands types de décisions qui doivent étre prises

dans une entreprise :
v" Les décisions stratégiques :

Les décisions sont prises par la direction générale de 1'entreprise. Ces directives concernent
les principes fondamentaux de I'entreprise. Elles ont une incidence a long terme et jouent un

role dans le futur de 1'organisation. Elles comportent un risque important.

Ex : lancement d’un nouveau produit, abandon d’une activité, fusion avec une autre

entreprise.
v" Les décisions tactiques :

Le personnel de direction de I'entreprise assume ces responsabilités. Elles sont susceptibles
d'avoir des conséquences a moyen terme et d'importance notable pour I'entreprise. Elles

affichent une probabilité moyenne.

Ex : lancement d’une campagne publicitaire, acquisition de matériel de production,

recrutement d’un cadre dirigeant.
v Les décisions opérationnelles :

Les taches sont caractérisées par une portée limitée et un risque modéré. Elles sont prises

en charge par le personnel de gestion ou les employés.

Ex : achat de fournitures de bureau, organisation des horaires de travail.
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Figure 6: Les différents types de décision

LES DECISIONS
STRATEGIQUES

LES DECISIONS TACTIQUES

/ LES DECISIONS OPERATIONNELLES \

Source : I. Ansoff, 1965.
2.5.3. Définition de Prise de décision

Selon Simon (1960) la prise de décision est définie comme un processus ou une personne
fait un choix entre différentes options afin de trouver une solution satisfaisante a un probléme
identifié. Selon cette idée de choix, "tout comportement implique une décision consciente
ou inconsciente entre toutes les actions matériellement réalisables par l'acteur et les

personnes sur lesquelles il exerce son influence ou son autorité" (R. Leurebourg, 2014, p. 6).

La prise de décision est un processus non linéaire et complexe dans lequel un choix est
effectu¢ parmi plusieurs alternatives possibles. Ce processus est guidé par l'analyse
d'informations pertinentes, ainsi que par l'expérience et l'intuition du décideur. L'objectif
n'est pas nécessairement de trouver la solution optimale, mais plutdt de parvenir a une
décision satisfaisante et acceptable pour l'ensemble des parties prenantes impliquées, en
tenant compte du contexte social dans lequel s'inscrit cette décision. Ainsi, la prise de
décision requiert une compréhension approfondie de la situation afin de sélectionner I'option
la plus appropriée, compte tenu des acteurs en jeu et de leurs intéréts respectifs (E. Drevon

et D. Maurel, C. Dufour, 2018, p. 28).

Selon N. Drafat, (2023), « Les processus de décision dans les organisations impliquent
généralement plusieurs acteurs interagissant les uns avec les autres. Cette interaction
implique une communication de 1’information ainsi qu’une compréhension partagée par les

décideurs impliqués dans ces processus ».
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2.5.4. Les étapes du processus de décision

Selon A. Ouiddad et B. Achchab, C. Okar et Y. Elmrini (2016, p. 4), Simon (1976) la prise
de décision peut étre définie comme un processus de calcul symbolique. La prise de décision
est donc percue comme un processus cognitif de résolution de problémes, et il est constitué

de quatre étapes principales :

v" L’intelligence : le décideur identifie dans son environnement des situations pour
lesquelles il va devoir prendre des décisions.

v" La modélisation : le décideur recense les informations, les structures de fagon a
disposer de solutions envisageables.

v Le choix : a partir de I’évaluation de chaque solution, le décideur choisit la meilleure
d’entre elles.

v Le controle : vient confirmer le choix effectué ou le remettre en question.

Figure 7: Les quatre étapes du processus de décision.

Source : H. A. Simon,1976.
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2.6. La relation entre ’ERP et la prise de décision

Les systémes d'information, en particulier les systémes de planification des ressources
d'entreprise (ERP), ont considérablement transformé la mani¢re dont les organisations
collectent, stockent, traitent et distribuent les informations a l'interne et a l'externe
(Adamides & Karacapilidis, 2020). Les entreprises ont adopté les systemes ERP pour
coordonner et stocker les informations, les processus métier et les ressources de manicre
intégrée. Ces systémes ERP intégrent les sous-systemes tels que les ventes, les achats, les
finances, la comptabilité et la gestion des ressources humaines dans une base de données
centralisée, permettant ainsi un acceés en temps réel aux données opérationnelles pour
soutenir la prise de décision et le controle de gestion (Samiei & Habibi, 2020). Les systemes
d'information comptables (SIC) sont des modules spécialisés intégrés dans les systemes ERP
pour la gestion des cycles comptables tels que les dépenses, les revenus, la production, la
paie, le grand livre et la production de rapports (Al-Harthi & Saudagar, 2020). Bien que
l'intégration des SIC aux systemes ERP puisse améliorer le processus de prise de décision et
la qualité de l'information comptable, I'adoption de tels systemes doit étre rentable (S. Lata,

R M. Sarakham, 2021).

Les progiciels de gestion integrés (ERP) sont présentés dans une large gamme de domaines.
On étudie les nouvelles tendances dans les systémes d'information en se basant sur les
logiciels de gestion des ressources humaines pour anticiper les solutions les plus adaptées
aux utilisateurs. Les systémes d'information de type ERP sont les plus recommandés pour la
prise de décision en matiere de gestion, car ils peuvent répondre rapidement aux

informations nécessaires, collectées a différents niveaux de gestion (H. Anameric, 2005).

Les études de recherche ont été principalement menées pour évaluer 1'impact positif des
systemes ERP sur l'amélioration de la prise de décision (Holsapple et coll., 2017 ; Ouiddad
et coll., 2018). D'aprés Bologa et Lupu (2014) et Tsai et al. (2013), les entreprises ont
rarement considéré les aspects d'aide a la prise de décision lors de l'adoption des systémes
ERP. Toutefois, selon Addo et Helo (2011), la résolution des problémes opérationnels en
résolvant les conflits et la diffusion des données est la principale motivation de l'utilisation
des systemes ERP. De cette maniére, méme si les systemes ERP sont fréquemment employés
afin d'améliorer l'efficacité des informations au sein de l'entreprise, il est également
important de prendre en compte leur influence sur I'amélioration des capacités de prise de

décision (Tsai, 2011 ; Tsai et coll., 2013 ; Eid et Abbas, 2017).
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Parmi les raisons qui poussent les entreprises a investir dans des systemes ERP, il y a
I'amélioration de I'efficacité organisationnelle, de I'efficacit¢é et des performances
organisationnelles et également aider les décideurs dans la prise de décisions (Arnold, 2006).
De nombreuses organisations ont déja mis en ceuvre des systémes ERP (Enterprise Resource
Planning) et ceux-ci sont considérés comme l'un des investissements logiciels d'entreprise
les plus importants et nécessaires pour les entreprises. Les systtmes ERP offrent aux
entreprises l'avantage d'un systéme intégré unique reliant les activités de base de I'entreprise,
telles que les opérations, la fabrication, les ventes, la comptabilité, les ressources humaines
et le controle des stocks (Lee, 2000 ; Newell, Huang, Galliers et Pan, 2003 ; Parr et Shanks,
2000). Les objectifs commerciaux qui motivent un investissement dans les initiatives ERP
comprennent l'amélioration de l'efficacité organisationnelle, de I'efficacit¢ et des
performances organisationnelles. Il a également été suggéré que les systemes ERP peuvent
étre utilisés pour aider les individus a mieux faire leur travail en prenant de meilleures
décisions (Arnold, 2006). A la suite du développement et I'application & grande échelle des
technologies en temps réel et du big data, la relation entre les systemes ERP et l'aide a la

décision est devenue plus explicite (Holsapple et all., 2018).

La figure présentée I'importance cruciale des systéemes ERP dans le processus de prise de

décision :

Figure 8: L’importance d’ERP dans la prise de décision
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Source : ¢laboré par nos soins.

38



CHAPITRE II : CADRE METHODOLOGIQUE



Dans ce chapitre, nous présenterons la méthodologie de recherche adoptée pour cette étude.
Tout d’abord, nous exposerons la position épistémologique dans laquelle nous inscrivons
notre théme de recherche. Ensuite, nous détaillerons la méthode et les outils utilisés pour la

collecte des données, afin de garantir la réussite des objectifs de I’étude.

1. La position épistémologique et méthode de recherche

1.1. La position épistémologique

L’¢épistémologie, ou «la Théorie de la connaissance », est la discipline qui guide toute
production de connaissances scientifiques. Ainsi, toute recherche pertinente et de qualité doit
étre basée sur une perspective épistémologique. La perspective épistémologique d'un
chercheur a un impact sur la voie « stratégique » et « tactique » qu'il devra suivre afin de
générer de la connaissance fiable et scientifique. C'est pourquoi il est essentiel de se situer

épistémologiquement avant de commencer sa recherche « scientifique » (S. Boukaira et M.

Daamouch, 2021).

Le questionnement épistémologique vise a clarifier la conception de la connaissance qui
sous-tend la recherche et les méthodes qui seront utilisées pour justifier les connaissances
produites. En effet, les choix épistémologiques ont une incidence sur I’ensemble du
processus de recherche, de la collecte des données a la formulation des conclusions. Il est
essentiel que le chercheur fasse des choix épistémologiques afin de produire des
connaissances scientifiques solides et valables. Les méthodes de recherche et les
interprétations des résultats obtenus sont influencées par le choix d'un paradigme ou d'une

approche épistémologique (E. Guba et Y. Lincoln, 2005).

L'épistémologie est une branche de la philosophie qui s'intéresse aux fondements de la
science, cherchant a établir les principes qui sous-tendent la connaissance valide cité et
définit 1'épistémologie comme 1'étude de la formation d'une connaissance valide. Un
paradigme épistémologique, quant a lui, est un ensemble d'hypotheéses qui concernent les

questions que 1'épistémologie cherche a répondre (P. Thietart, 2014).

De ce fait, notre travail de recherche adopte une posture épistémologique constructiviste,
reposant sur la construction des connaissances. A cet égard, notre intervention sur le lieu de
stage est cruciale pour répondre a nos questions de recherche, notamment en ce qui concerne
le réle du systéme ERP Oracle E-Business Suite dans le processus de prise de décision des

managers de l'opérateur de téléphonie mobile Djezzy.
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1.2. Méthode de recherche

La recherche est « une action organisée, systématique, critique qui prend naissance par un
questionnement scientifique concernant un probléme sous investigation dans un objectif de
trouver des réponses et de trouver des solutions ou bien de développer des nouvelles théories

et connaissances a partir de I’analyse d’un objet de recherche » (H. BenAissa, 2001).

La recherche-action est une méthode qui cherche a établir un lien entre la théorie et la

pratique en partant d'une perspective de transformation (F. Allard-Poesi et V. Perret, 2017).

Il existe de nombreuses fagons de classer les méthodes de recherche. Une facon de classer
les méthodes de recherche consiste a faire la distinction entre les méthodes de recherche
quantitatives et qualitatives. La méthode de recherche quantitative a ses origines dans les
sciences naturelles. Les examens de laboratoire, les méthodes formelles, I'analyse numérique
et la modélisation mathématique sont des méthodes quantitatives courantes utilisées pour
étudier les phénomenes naturels. Les méthodes de recherche qualitative les plus courantes
sont les études de cas, la recherche-action et 1'ethnographie (R. Baskerville et M. Myers,

2009).
1.3. Méthodes qualitatives

La recherche qualitative met en avant le développement des aspects qui nous permettent a
expliquer les phénomeénes sociaux dans des contextes expérimentaux, en se basant sur les

expériences, les significations et les avis de tous les membres.

La recherche qualitative joue un rdle crucial. En effet, elle vise a explorer la connaissance
du phénomene a I’étude et elle permet de collecter des données approfondies et détaillées
sur les expériences et les opinions des parties prenantes, y compris les clients, les employés

et les managers (W. John, 2007).

Dans la recherche qualitative, I'analyse des données nécessite fréquemment une analyse
thématique, ou les motifs et les thémes présents dans les données sont repérés et interprétés.
La recherche qualitative gagne en popularité dans différentes disciplines, telles que les

sciences sociales, les sciences de la santé et I’éducation (V. Braun et v. Clarke, 2019).
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Pour la réalisation de notre travail de recherche, nous avons opté pour une approche
qualitative afin d’étudier la contribution du systéme ERP Oracle E-Business suite dans le
processus de prise de décision des managers de 1’opérateur de téléphonie mobile Djezzy.

Cette approche va nous permettre d’avoir des réponses a notre problématique de recherche.
2. Outils de collecte de données

Pour collecter les données nécessaires a notre étude, nous avons utilisé une variété de
techniques et de méthodes adaptées au contexte et a la nature de notre recherche. La
recherche qualitative est basée sur la collecte de données qualitatives obtenues par trois

méthodes principales :
2.1. La recherche documentaire

Nous avons commencé par effectuer une recherche documentaire approfondie. De nombreux
documents et publications en ligne, ainsi que plusieurs livres téléchargés ou trouvés dans la
bibliothéque de I'ENSM, ont ét¢ analysés pour répondre a notre problématique de recherche
concernant le role du systeme ERP Oracle dans la prise de décision des managers. Grace a
cette étude, nous avons pu mieux comprendre notre sujet de recherche et élaborer le cadre
théorique de notre mémoire.et aussi pour la rédaction de notre revue de littérature, nous
avons commencé par consulter plusieurs articles scientifiques dans plusieurs bibliotheques
en ligne telles que Google Scholar, ResearchGate, Revue Internationale des Sciences de

Gestion, theses. fr.

Pendant notre stage, nous avons €galement eu accés a des documents interne telle que les
diagrammes organisationnels, les logiciels utiliser, ainsi que de la présentation de

’entreprise.
2.2. L’observation

Le fait d'observer est un moyen essentiel de comprendre le monde qui nous entoure. En tant
que personnes, nous avons une grande capacité a saisir des informations précises sur notre
environnement grace a nos sens. Mais comme moyen de collecte de données a des fins de
recherche, I'observation ne se résume pas a l'observation. la recherche est définie comme une
"enquéte systématique rendue publique". Tout d'abord, afin de devenir systématique, il est
nécessaire que l'observation soit en quelque sorte sélective. Nous sommes constamment
bombardés par d'immenses quantités de données. Les individus sont capables de prendre en

charge de maniére sélective ce qui est considéré comme le plus bénéfique pour nous.
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L'observation exploite cette capacité ; I'observation systématique implique une planification
précise de ce que nous voulons observer. Deuxiémement, afin de rendre l'observation «
publique », ce que nous voyons ou entendons doit étre enregistré d'une manicre ou d'une
autre pour permettre l'analyse et l'interprétation de l'information. L'observation est une

approche systématique de collecte de données (L. Stenhouse,1975).

L’observation c'est une technique utilisée dans la recherche qualitative pour fournir une
analyse de la réalité. Cette méthode nous a permis de collecter un nombre important
d’informations et d’observer des informations concernant 1’utilisation réelle du systéme ERP

Oracle E-Business suite au sein I’entreprise Djezzy.
2.3. Les entretiens semi-directif

Il s'agit d'une présentation en face-a-face entre deux individus dans laquelle 1'une transfere a

l'autre des informations sur une affaire précise (O. Aktouf, 1987).

Dans le domaine de la recherche qualitative, I'entretien ouvert ou semi-structuré est souvent
I'outil de collecte de données le plus adapté. 11 offre la possibilit¢ de collecter des
informations précieuses et approfondies sur les expériences, les opinions et les attitudes des
participants. Les chercheurs ont ainsi la possibilité d'obtenir des données sur des sujets

complexes et difficiles a quantifier (M. Patton, 2015).

L’entretien semi-directifs ou I’entrevue semi dirigée est une technique de collecte de données
qui contribue au développement de connaissances favorisant des approches qualitatives et
interprétatives relevant en particulier des paradigmes. Et donc I’entretien est I’outil que nous
jugeant le plus adapté a la méthode de collecte de données que nous avons choisie (Y.S.

Lincoln, 1995).

Dans le cadre de notre recherche, nous avons opté pour la technique de I’entretien semi-
directif afin d’interviewer le responsable du systéme de gestion (ERP Senior Manager) et
deux administrateurs ERP de I’opérateur de téléphonie mobile Djezzy. Le choix de cette
méthode est justifié par 1’orientation directe a la source d’information par le responsable

ERP Senior Manager pour avoir des réponses directes a nos questions.
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2.3.1. Le guide d’entretien

Dans le cadre de 1'élaboration de notre guide d'entretien, nous avons d'abord réfléchi a la
nature des questions a poser. Dans cette optique, nous avons simplifier et clarifier au
maximum les questions afin que les personnes interviewées puissent y répondre aisément.
A cet effet, notre guide d'entretien comprend 12 questions réparties en deux axes thématiques

suivants :

Tableau 3: Les axes thématiques du guide d’entretien

N Axes Descriptions

Cet axe vise a comprendre le réle et I'importance

. accordés au systtme ERP Oracle E-Business
L’importance du systéme

ERP Oracle E-Business au ‘ ‘
01 ) questions portent notamment sur les enjeux, les
sein de I’opérateur de

Suite dans les activités de I'opérateur Djezzy. Les

_ o modules utilisés et leur intégration aux processus
téléphonie mobile Djezzy _ . o
métiers, la formation des employés ainsi que les

avantages et inconvénients pergus.

Cet axe se concentre sur le lien entre le systéme
ERP et les processus de prise de décision au sein

de l'entreprise. Les questions visent a déterminer

Systeme ERP Oracle E- dans quelle mesure le systtme ERP fournit des
Business et prise de informations pertinentes et fiables pour aider les
02 décision au sein de managers dans leur prise de décision. La

I’opérateur de téléphonie | confiance accordée aux données de I'ERP et son
mobile Djezzy role dans les différentes étapes du processus
décisionnel sont également abordés. Cet axe est

crucial pour évaluer l'utilité¢ du systeme ERP dans

le support a la décision.

Source : élaboré¢ par nos soins
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Le choix des personnes a interroger s'est effectué sur la base de leur poste a responsabilité et
de leur expérience dans le domaine des (ERP) Enterprise Resource Planning. Ainsi, nous

avons sélectionné trois personnes pour réaliser nos entretiens.

Tableau 4: Informations relatives aux interviewées

Interviewé Expérience Durée de I’entretien
ERP Senior Manager 22 ans 2h + 1h30
Administrateur ERP 16 ans A Djezzy et 8 ans dans ERP lh
Administrateur ERP 05 mois 40 minutes

Source : élaboré par nos soins
2.4. Analyse des données

L’analyse de contenu est une technique visant a interpréter et synthétiser le sens manifeste
du matériel linguistique, tel que les discours oraux, généralement des réponses transcrites ou

écrites a des questions posées (Sabourin, 1989).

Cette méthode cherche a garantir 1'objectivité de la recherche et a expliciter I’ensemble des
informations recueillies, dans le but de clarifier les idées et de mieux comprendre le

raisonnement des différents individus.

Pour mener a bien notre travail de recherche, nous procéderons a l'analyse des données
recueillies lors des entretiens réalisés aupres de certains responsables de 1'entreprise Djezzy
Algérie. Afin d'assurer une analyse précise et claire de ces données, nous avons choisi une
approche d'analyse de contenu manuelle textuelle. Le guide d'entretien, inclus dans la liste
des annexes, a été structuré en deux axes principaux, facilitant ainsi l'examen et

l'interprétation des données issues des entretiens.
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CHAPITRE III : L'APPORT DE SYSTEME ERP
DANS LE PROCESSUS DE PRISE DE DECSION
AU SEIN DE DJEZZY



Dans ce chapitre, nous allons présenter les résultats de notre évaluation menée au sein de
I’entreprise Djezzy Algérie afin de déterminer le réle du systéme ERP Oracle E-Business

Suite dans le processus de prise de décision.

Tout d’abord, nous présenterons [’organisme d’accueil, Djezzy, avec ces différentes
directions et services. Ensuite, nous concentrerons sur le service des systémes d’information

en tant qu’environnement d’étude.
Section 1 : Présentation de ’entreprise et étude de I’existant
1.1. Présentation de I’entreprise

Djezzy est la dénomination commerciale retenue pour représenter le réseau GSM d’Orascom
Télécom Algérie, ce terme vient de la contraction de deux mots : El Djazaa (le cadeau) et El
Djazair (I’Algérie). Grace a des contrats roaming avec 408 opérateurs dans 153 pays,
I’entreprise compte pres de 16 millions d’abonnés joignable partout dans le monde et qui en

fait I'un des premiers en Algérie.

Djezzy fait preuve de proximité avec ses clients en mettant a leur disposition 121 centres de

services, et un centre d’appels joignable 24H/24, 7J/7, sur tout le territoire national.

Outre la qualité de ses services, Djezzy dispose d’une richesse humaine de plus de 3000

employés, qui représentent le vrai secret de sa réussite .
1.1.1. Historique de I’entreprise

L'opérateur de télécommunications Algérien Djezzy, fondé en juillet 2001, est parmi les
leaders dans le secteur de la téléphonie mobile en Algérie. Avec une base de plus de 15
millions d'abonnés en 31 décembre 2023, Djezzy offre une gamme compléte de services,
allant du prépayé au post-payé, en passant par la Data, les services a valeur ajoutée et
le SUT. Djezzy s'est toujours distinguée par son engagement envers l'innovation et la qualité
de service, visant aujourd’hui a se positionner comme un acteur technologique de premier

plan dans le pays.

Depuis juillet 2022, un tournant majeur s'est opéré avec le transfert de la quasi-totalité des
actions de VEON au profit du FNI-Fonds National d'Investissement. En devenant
une Entreprise Publique Economique, Djezzy est désormais détenue a hauteur de 96,57%
par le FNI qui joue un rdle significatif dans le développement socio-économique du pays.

L'entreprise s'est fixée pour objectif d'étendre son réseau commercial sur l'ensemble du
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territoire national, notamment dans le Grand Sud, en ouvrant des boutiques dans dix

nouvelles wilayas.

Djezzy a déja accompli des réalisations significatives en matiére de connectivité,
couvrant 95 % de la population a travers I'Algérie et déployant avec succes des
services 3G et 4G dans les 58 wilayas. Ces jalons clés dans son histoire, tels que l'octroi des
licences 2G, 3G et 4G, illustrent son engagement constant envers l'expansion de la

technologie .

1.1.2. Fiche d’identité de I’entreprise

Tableau 5: Fiche d’identité de I’entreprise

= Logo de I’entreprise

= Dénomination Sociale Optimum Telecom Algérie
= Marque Commerciale Djezzy

= (Capital social 164.002.000.000,00 DZD

= Directeur Général Mr Mahieddine ALLOUCHE
* Forme juridique Société par actions

= Siege Social Dar el Beida, Alger, Algérie
* Domaine d’activité Télécommunication

= Site Web www.djezzy.com

Source : Document interne DJEZZY.
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1.1.3.

Sa mission

Afin de réaliser ses objectifs, Djezzy a pour mission :

\

1.14.

Offrir les meilleurs produits, de qualité, a des prix compétitifs.

Déployer des infrastructures a la pointe de la technologie.

Créer pour nos employés le meilleur environnement de travail et
d’épanouissement.

Contribuer activement au bien-&tre des Algériens.

Optimiser la création de valeur pour nos actionnaires, a travers un controle strict
des cofits.

Appliquer rigoureusement notre politique environnementale.

Améliorer sans cesse nos processus internes dans le respect de notre politique
qualité.

Sa vision

La vision d’DJEZZY est d’étre 1’Opérateur de Télécommunications préféré des Algériens,

leader sur son marché, apportant constamment de la valeur a tous ses partenaires.

DIJEZZY veut étre une référence pour son « orientation client », la qualit¢ de son

environnement de travail.

1.1.5.

Ses valeurs

Engagement : Nous travaillons avec passion et dévouement pour proposer une
excellente qualité de service a nos clients. Notre engagement prend racine dans leur
satisfaction a travers nos expertises et nos compétences.

Esprit d’équipe : Nous accompagnons tous nos clients, comme nous travaillons en
interne avec un véritable esprit d’équipe. Notre objectif commun est de répondre aux
besoins de nos clients a travers nos offres et services innovants.

Intégrité : Nous exécutons nos opérations en interne et en externe avec honnéteté,
transparence et responsabilité. Nous adoptons des pratiques commerciales éthiques
dans le respect des lois en vigueur.

Innovation : L’innovation est au centre de notre stratégie technologique,

commerciale et organisationnelle pour une expérience client exceptionnelle.
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1.2. La Structure de I’Entreprise Djezzy

1.2.1. Organigramme général de Djezzy

L’organigramme présenté ci-apres, montre la structure de Djezzy avec ses différents

départements et les services y référant.

Figure 9: Organigramme de l'entreprise DJEZZY.
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Source : Document interne DJEZZY, 2020.
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1.2.2. Présentation de la structure de Djezzy

Comme toute entreprise voulant assurer sa pérennité, Djezzy dispose d’une organisation bien

structurée, lui permettant de mieux s’adapter aux changements accélérés au sein du monde

des affaires.

1.2.2.1. La direction « Administration »

Dotée d’une vision stratégique, cette direction joue un réle primordial dans le bon

fonctionnement de toutes les sections de I’entreprise. Pour ce faire, elle veille a :

v

v

La réalisation des aménagements et le réaménagement des sites administratifs,
commerciaux et techniques ;

L’administration et la gestion du personnel (Recrutement, Promotions, Mutations,
Formations, Paie, etc...), en vue d’atteindre un équilibre entre la rentabilité¢ de
I’entreprise et le bien-&tre de I’employé ;

La gestion des relations humaines afin d’obtenir un maximum d’efficacité ;

La communication (Séminaires, notes d’information, etc...), dans le but de favoriser
I’épanouissement professionnel des salariés ;

La défense des intéréts de 1’organisation en cas de litiges et étre au courant de toute
nouvelle réglementation susceptible de toucher le secteur de téléphonie mobile ;

La rédaction des textes constitutifs de I’entreprise et de sa réglementation interne.

Quatre départements ccuvrent de maniere permanente dans cette direction, et dont les

activités sont complémentaires. Il s’agit des départements :

v
v
v
v

Human ressources.
Facilities.
Governement relations.

Safety & security.

Chacun de ses départements assure, au quotidien, les différentes activités administratives de

I’entreprise.
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1.2.2.2. La direction « Commercial »

Liée étroitement aux ventes, cette structure représente le trait d’union entre les produits et
services de I’entreprise et les consommateurs. Ayant pour principal objectif le gain, son role
va de la conception et la réalisation d’un produit ou service a sa commercialisation, en
passant par sa promotion. Elle veille également a participer activement a la fidélisation de la

clientéle, en étant a son écoute et répondant a ses besoins.
1.2.2.3. La direction « Finance »

A T’instar de toute entreprise, la Direction des finances s’intéresse essentiellement aux
décisions et opérations financieres. Elle tiche a établir les prévisions budgétaires et gérer les

outils et équilibres financiers. En outre elle est chargée de :

v' Définir la politique financiére, budgétaire, fiscale te comptable de I’entreprise et de
veiller a leur mise en ccuvre ;
v" Assurer I’exécution et la comptabilisation de toute opération réalisée ;

v" Participer a I’ensemble des engagements financiers que doit prendre I’entreprise.

1.2.2.4. La direction « Corporate Strategy & Business »

Corporate Strategy & Business guide les autres Directions pour 1’achévement des objectifs
assignés par ’entreprise, aussi bien quantitatifs (en termes de parts de marché, chiffre
d’affaires, etc. ...), que qualitatifs (en termes de management de la qualité, management de
la performance des projets, etc...). Cette direction s’occupe de la préparation, 1’évaluation
et la révision du plan stratégique de Djezzy a long et moyen terme en s’appuyant sur la vision
et la mission dictée par le top management quant au développement futur des activités de la

compagnie.
1.2.2.5. La direction « Technical »

Cette Direction offre un support technique, sans lequel, les autres départements ne peuvent

¢élaborer leurs missions. De ce fait, elle assure :

v L’extension du réseau par le lancement de nouvelles offres ;

v’ La gestion des plateformes de facturation des clients prépayés et post payés ;

v' La fonctionnalité des centres d’appels et toute gestion des outils supplémentaires,
mis a la disposition de la clientele, tels que les IVR (Interactive Voice Response) ;

v" Le suivi et le contrdle des équipements touchant 1’ensemble du support technique.
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1.2.2.6. La direction « Information Technology »

Jouissant d’un réle quasi important au sein de Djezzy et toujours a la pointe du progres,

cette direction tache a :

v' Planifier, mettre en place et administrer les composantes de base du systéme

d’informations, des serveurs et des bases de données ;

v Maintenir les applications développées en interne, analyser les besoins et

développer de nouvelles solutions du systéme d’informations ;

v' Instaurer un réseau de communication interne et externe ;

v" Gérer les relations avec les clients.

Figure 10: Organigramme du secteur IT.
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1.3. Etude de I’Existant

Pour une entreprise comme DJEZZY, la nécessité de disposer d’un systeme d’information
mature est une priorité. En effet, la masse d’informations entrantes et sortantes est
considérable et doit étre gérée par un systeme d’information répondant a des critéres de
scalabilité, de compréhensibilité pour faciliter la maintenance, ainsi que de flexibilité face

aux changements.

Dans cette partie, on va s’émerger dans I’architecture de ce systéme d’information ERP de
Djezzy et les sous-systemes qu’ils composent et les interactions entre ces systémes qui
assurent les services communs et le bon fonctionnement du systéme global. On aborde aussi
I’aspect décisionnel du systéme en explorant les solutions du BI mise en ceuvre au sein de

ce systeme.
1.3.1. Architecture du SI de opérateur Djezzy

Etant donnée un systéme d’information d’une entreprise comme Djezzy, la complexité de ce
systéme est tellement €élevée qu’on ne peut pas décorréler des composantes de ce systeme
pour une étude bien détaillé donc on a opté pour une étude multi-niveau en commencgant par
le niveau des modules inclus dans les activités ensuite on a passé a une étude sur les

interactions entre ces activités.
1.3.1.1. Architecture inter-activité (Au sein de ’ERP)

On peut voir le SI d’DJEZZY comme un graphe de sous-systémes interconnectés entre eux
a travers des liens de fournissement / besoin de service dans un but commun peut étre résumé
comme la réalisation des objectifs de I’entreprise et assurer la haute disponibilité des

services.
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L’architecture inter - activités est illustrée dans la Figure 11. Cette architecture présente
quatre poles de services, et les interconnexions entre ces poles définie la notion d’offrir /

demander d’un service entre ces poles.

Figure 11: Architecture inter - activité du ERP DJEZZY
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Source : Document interne DJEZZY.

1.3.1.2. Architecture exter- activité (Interface de ’ERP avec les autres écosystémes)

Comme DJEZZY est une partie intégrante de 1’environnement, elle est en communication
permanente avec les autres systémes existantes dans cet environnement et ces
communications peuvent tre sous plusieurs formes, la figure 12 résume de facon générique

ces communications en termes de demandeur/ offreur des services.
On peut catégoriser les acteurs interagissant avec le SI DJEZZY en deux classes :

v" Des SI propres a I’entreprise mais n’appartiennent pas au SI : SI télécommunications
Exchange Active Directory, ..., etc.

v Des SI externes a I’entreprise : SI de banque, SI d’assurance, etc.
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Figure 12: Architecture exter - activité (Interface de ’ERP avec les autres écosystémes)
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Source : Document interne DJEZZY.
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1.3.2. Les modules du systtme ERP Oracle E-Business Suite

Le systéme possede plusieurs modules qui sont indiquées dans la tableau suivant :

Tableau 6: Les modules du ERP Oracle E-Business Suite

Items Description
GL General Ledger
AP Accounting Payable
FA Fixed Asset
AR Accounting Recevable
CE Cash Management
PO Purchasing

INV Inventory

OM Order Management

Source : Document interne DJEZZY.
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1.3.3. Interfaces de I'ERP Oracle E-Business Suite (Djezzy)

La figure présentée illustre une interface de 'ERP "E-Business Suite", intégrant divers

systemes et modules, chacun ayant une fonction spécifique pour optimiser la gestion des

processus métiers.

Figure 13: Interfaces de 1’actuelle versions EBS Djezzy
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Source : ¢laboré par nos soins d’apres Document interne DJEZZY.

1.3.4. Versioning

En vue de I’importance du c6té software, Djezzy a mis en place des solutions logicielles tres

uissantes pour garantir la performance de ses systémes d’information, le tableau suivant
9

résume les différentes versions de I’ERP de Djezzy :

Tableau 7: Les versions de ’ERP de Djezzy

.. : . o Base de Systeme
Activité¢ | Editeur Produit Application

données d’exploitation

Finance Oracle E-Business Suite R 12.2.10 Oracle 19 C Unix

Source : Document interne DJEZZY.

57



1.4. Description du I'ERP E-Business Suite Djezzy

Pour bien cerné notre travail de recherche nous avons baser sur les modules de la famille

financieére (Comptabilité, Fournisseur et immobilisation), la famille supply chain (Achat,

commande interne & les stocks), le Budget avec une couche de reporting transversal

Business Objet (BO). Ce systéme est 1’un des piliers de I’organisation DJEZZY, il consiste

de gérer tous les mouvements financiers au sein de l’entreprise, le schéma ci-dessous

Figure14, montre les différents modules qu’elles le composent.

Figure 14: Schéma de SI financier.
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Source : Document interne DJEZZY.
1.4.1. Interactions entre les modules de I'ERP E-Business Suite finance
Selon la Figure :

1. Constatation des factures / Paiement dues fournisseur.
Prise en charge des amortissements des articles stockeés.
Constatation des amortissements.

Réception des articles.

Valorisation des stocks.

Constatation de la revenue.

A A o

Planification et budget.
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1.

Module de facturation

Ce Module sert a réaliser la fonction de facturation du prestataire de services de Djezzy

envers ses fournisseurs. Il se compose de cinq profiles essentiels qui sont :

v

Processus de Facturation : dans ce profile, ’utilisateur insére la facture déposée
par le fournisseur.

Processus de Reéglement : c’est le profile qui consiste a payer globalement ou
partialement la facture déposée par le fournisseur.

Processus de comptabilisation : ce profile permet a comptabiliser les factures
constatées via une passerelle automatique vers le module de comptabilité générale «
payable transfert to GL ».

Fournisseur : a ce niveau-1a le dossier de fournisseur est inséré dans le systéme en
précisant s’il est local ou étranger (pour appliquer les Tax Rules), les contacts
fournisseur ainsi que ses coordonnées bancaires.

Processus de reporting : un ensemble des rapports d’analyse ou d’aide a la décision

incorporés dans le module (rapports standards).

Exemples des rapports :

v
v

2.

Liste de fournisseur de France.

Solde fournisseur.

Module des immobilisations

Ce module consiste a recevoir les articles capitalisés sur systéme et de suivre leurs états

d’amortissement d’une maniere périodique. Il est composé de trois profiles principaux :

v

Processus d’immobilisation : ce profile sert a traiter les articles parvenant de module
de facturation en ajoutant le site d’implémentation et la date de mise en service pour
entamer 1’amortissement.

Processus d’amortissement : il s’agit d’un processus d’interface de transfere tous les
amortissements calculés durant une période pour les articles capitalisés, et les
transférés vers la comptabilité générale pour comptabiliser.

Processus de reporting : c’est un ensemble de rapports standards ou personnalisées

d’analyse ou d’aide a la décision.
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3.

Module de Stock

Ce module permet la gestion de tous ce qui concerne le stock ; la quantité vendue, la quantité

en stock...etc., et il est composé d’un ensemble des profils qui sont les suivant :

v

4.

Base de données des articles : Contient toutes les informations sur les articles : code
d’article, organisation, prix unitaire, quantité, désignation, ...

Mouvement de Stocks : il y a quatre mouvements principaux :

Réception : des entrées vers le magasin central.

Transfere : de magasin central vers les boutiques ou entre les boutiques.

Sortie : de boutique vers le client.

Réintégration : concerne les articles défectueux ils sont transférés de boutique vers
le magasin principal.

Inventaire : on gele les mouvements pour entamer I’inventaire annuel qui est
composé des phases suivantes :

Inventaire systéme : consiste a vérifie la quantité des articles en stock au niveau des
organisations (les boutiques, les magasins,) a la fin de chaque année 31/12/XXX
enregistrer dans le systéme.

Inventaire physique : ¢’est un contrdle des agents, ils se déplacent aux organisations
pour inventori€s les articles.

Confrontation de I’inventaire : il permet de gérer les écarts entre 1’inventaire systeéme
et 'inventaire physique qui meéne de faire des analyses et justifications s’il y a des
écarts positifs ou négatifs.

Processus de reporting : regroupe un ensemble des rapports standards ou
personnalisées pour faire des décisions.

Autres : il y a des profils qui permet de gérer et visualisée la quantité en stock, le
seuil de sécurité de stock, ...etc.

Module d’Achat

La fonction principale de ce module est de satisfaire les besoins de 1’entreprise en termes

d’acquisition des services ou des marchandises.

Le processus d’achat commence par 1’établissement d’un bon d’achat par un demandeur

(service ou bien). Ce bon d’achat passe par une hiérarchie d’approbation pour le valider ou

le rejeter, si le bon d’achat est validé et atteint au niveau de « Budget », ce dernier va faire

une vérification si le budget et suffisant ou pas. En cas de I'insuffisance de budget le bon
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d’achat sera rejeté et renvoyer au demandeur, sinon le bon d’achat est envoyé a I’acheteur

(service d’achat), qui va faire des appels d’offres puis une ouverture des offres et faire une

évaluation de ces offres, enfin faire un choix de fournisseur et 1’établissement d’un bon de

commande, ce dernier il doit étre validé par le décideur de I’organisation.

Figure 15: Processus d'établissement un bon de commande.
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Source : Document interne DJEZZY.
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5. Module de Budget

C’est le module qui permet de planifier les dépenses de 1’entreprise et les splitter par
période et par ligne budgétaire (produit ou service). Chaque ligne budgétaire est matchée par

un code :
Exemple : C0001 : service publicité.
Le module est composé des profils suivants :
v" Insertion du budget annuelle :
A ce niveau le budget / code budgétaire est chargé sur le systeme.
Exemple :
COO1 : 4 Milliards DZD.
v" Suivi de la disponibilité du budget :
Lors de I’établissement de bon d’achat, la disponibilité du budget doit étre vérifiée.

v" Processus de reporting :
- Disponibilité du budget / secteur.
- Etat du budget / période.

- Consommation réelle et définition du budget.

6. Module de comptabilité générale

Ce module posseéde un poids considérable dans ce sous-systeme en particulier, et le systéme
global en général car il consiste a centraliser toutes les actions financiéres de ’entreprise

dans I’optique de dégager le bilan (bénéfice / perte). Il se compose de :

v' Piéce comptable : ¢’est un ensemble des écritures comptables passées manuellement
pour des actions financiéres non émanates des modules auxiliaires (facturation,
immobilisation, ..., etc.).

v" Importation des actions auxiliaires : ce profil permet de récupérer les actions
exportées par les modules auxiliaires (factures, amortissements, valeurs de stocks,
..., etc.).

v Consolidation : A partir de plusieurs comptabilités, ce profil permet de consolider les

comptes pour un besoin global.
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v' Devise : sert a la conversion entre les différentes devises utilisées lors des
transactions.

v Reporting : cet aspect transversal consiste en deux catégories :

- Les rapports standards : englobent les rapports incorporés dans le systeme.

- Les rapports personnalisés : XML : avec Cristal Report et Solution BI : avec Oracle

Discoverer.
Exemples de rapports :

v’ Bilan.
v" TCR (Table Compte Résultat).
v' Analyse de comptes.

7. Module de Revenue

Ce module consiste a constater toutes les revenues de I’entreprise émanant de différentes

sources de facturation :

v Facturation des revenues fournisseurs.

v' Centralisation des revenues de ’entreprise via les passerelles automatiques.
Le processus de reporting :
Des rapports sont fournis par ce module

v Revenue périodique par produit et par source de revenue.
v" Chiffre d’affaires de I’entreprise.
v' Chiffre d’affaires de I’entreprise.

1.4.2. La couche de reporting de ’ERP (Business Intelligence)

Le BI est défini par I’ensemble des moyens, outils et méthodes qui supportent le processus

de collecte, consolidation, modélisation, analyse et restitution des données.

Le processus de BI vise a récupérer des données brutes (contenues dans des outils ERP,
CRM, sources externes provenant des clients, fournisseurs, données de marchés, ...) et a les

transformer en informations et a les diffuser sous forme de tableaux de bord ou reporting.
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Le reporting c’est la couche la plus importante au sein de I’entreprise, Il consiste a la
présentation de rapports sur les activités et les résultats d'une entreprise de fagon périodique,

il s’adresse aux services métiers, décideurs internes de I’entreprise pour faire des décisions.
Pour assurer cette tiche Djezzy utilise une solution BO.
v" Rapports Standards

Ce sont des rapports fournis par les éditeurs des solutions telles qu’EBS, HITS, ..., etc. ou

bien Oracle Discoverer.
v Rapports personnalisés

Ce sont des rapports créés selon les besoins par les différents services en choisissant les

dimensions et les statistiques puis décidera la fagon de les présenter.
Pour chacune de deux catégories précédentes, il y a trois types des rapports :
v Rapports transactionnels et d’analyse

Les rapports transactionnels sont généralement les résultats de select sur les bases de données

de SI. IIs permettent de tirer et analyser les activités quotidiennes du business.
Exemples :

- Analyse Compte 625.

- Liste de factures par fournisseurs dans un intervalle de temps.

- Liste demandes d’achats.

- Les Bons de commande crée par acheteur et par type (Commercial, IT, ADMIN,
Technique).

v Rapports décisionnels

Ce sont des rapports pour présenter des statistiques de performances, ils sont destinés aux
clients ou aux supérieurs, les statistiques relatives aux revenus, aux cofits, aux tendances et
a d'autres concepts généraux sont présentées dans des graphiques et des tableaux. Ces

rapports permettent de prendre de décisions.
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Exemples :

- Balance de Compte Comptable.

v" Rapports KPI
Ce sont des indicateurs de performance dans une période de temps mesurant une activité.
Exemples :
KPI achat contient les rapports suivants :

- Le nombre de bon de commande.

- Le montant des bons de commande en Dollar

- Le nombre et le montant des autres types de bon de commande
- Le nombre de fournisseur dans la période interrogé

- Saving réalisé.

- Top 5 meilleurs fournisseurs.
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Section 2 : Résultats et Discussion

L'objectif de cette section est de présenter les résultats obtenus a travers les entretiens

réalisées au sein de l'entreprise Djezzy.
2.1. L’apport de PERP dans la prise de décision

La qualité des données saisies dans un systéme ERP détermine la qualité des informations
produites : des données cohérentes et précises permettent une prise de décision éclairée et

opportune.

Pour acheminer ces données correctes de manicre efficace, il est indispensable de disposer

d'un systéme de transport et de canaux robustes, intégrés et fiables.

Dans le cas de l'entreprise Djezzy, I'ERP Oracle E-Business Suite joue le rdle de

transporteur, garantissant ainsi la qualité des décisions prises.
2.1.1. L’apport de systeme ERP a I’aide de décision

D’aprés les réponses des interviewés, pour prendre une décision stratégique, on doit passer

par les étapes suivantes :

v' Définition de I’objectif qu’on doit prendre une décision.
v" Collecte des données et échantillon

v Modélisation des échantillon et business case

v" Etude de I’apport et I’impact de chaque solution ou choix
v" Choix de la bonne décision

2.1.2. Qualité des informations de ’ERP pour le processus de prise de décision

Selon les réponses obtenues, pour prendre une décision appropriée et bonne, il est nécessaire

de disposer les éléments suivants :

v Qualité de I’information (input).

v Qualité des canaux de transmission des données (un canal efficace).

v Qualité de ’ERP en la méme, et sa capacite pour accompagner la stratégie de
I’entreprise.

v Qualité du support proactive et maintenance curative.
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2.2, La contribution de ’ERP Oracle E-Business Suite a la prise de décision

D’apres 1’analyse du contenu des entretiens réalisés, nous avons constaté que ’ERP Oracle

E-Business suite participe a la prise de décision a travers les ¢léments suivants :
2.2.1. ERP comme une source intégré de donnés

Parmi les caractéristiques de ’ERP de Djezzy, qu’il est intégré et regroupé plusieurs

domaines et activité tel que les stocks, les achats, les revenues, les facturation ...

Ce dispositive unique d’information est un mod¢le trés efficacien quant aux constitutions
des business case eu évitent surtout de famé des regroupements de donnés avec d’autre

source de donnés.

Cette source unique permet de modéliser des scénarios différents et fiable et qui rassurer

I’entreprise les choix des décisions opérationnelles de la compagne.
2.2.2. ERP étant qu’intelligence collaborative

L’architecteur fonctionnelle de I’ERP de Djezzy a montré une relationnel trés étroit entre les
déférents activités de Djezzy, cet ERP permet aux différents acteurs de 1’entreprise d’avoir
une vue externe et partielle sur sa partie qui a son tour pourra partager avec le management
ou avec les autres acteurs des indicateurs de performance ou les leviers ou des axes de
développement permettant a 1’entreprise d’améliorer sa performance via une bonne prise de

décision.
2.2.3. ERP un tableau de bord décisionnel

L’ERP dispose d’une couche de reporting qui permis aux décideurs un acces accrue sur les
données opérationnelles de Djezzy. Ce tableau de bord est mis sous la main décision de
Djezzy, a I’instant, pour une intervention ou optimisation d’une maniére rapide le taux

démener minime, via cette couche de reporting rendre la prise de décision plu fluide.

L’ensemble des données éparpillées par module sont consolidé dans la couche Business
intelligence de I’ERP Oracle. Ce module de reporting permet aux analystes de la finance et
aux décideurs de I’entreprise de modéliser des indicateurs financiers pour toute 1’activité
sous forme d’un tableau de bord qui permet de donner une image fidéle sur les indicateurs
de la performance a I’instant. Grace a ce Tableau de bord, les décideurs peuvent, pour donner
suite a une analyse facile et préte, de prendre des choix et des décisions sur les différents

axes de développement de I’entreprise.
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2.2.3.1. Le levier Financier

Des indicateurs sont développés par rapport aux :

A N N NN R

Dépense de I’entreprise.

L’ensemble des amortissements.

Les balances fournisseurs.

La valeur de stocks des stocks.

Les revenus.

Des ¢léments du Bilan et Tableau de résultat de I’entreprise.

Taux de Consommation du Budget par rapport a I’année.

2.2.3.2. Le volet commercial

Des indicateurs sont développés par rapport aux :

v

v
v
v
v

Prix de revient des produits vendus.

Réseau commercial et les ventes.

Statistiques des ventes / secteur / willaya et par produit.
Recette journali¢re des shops (Boutique de Djezzy).

Nombre de commerciaux / centre de revenu.

2.2.3.3. Le volet Humain

Des indicateurs sont développés par rapport aux :

v
v
v
v

Masse salariale Entreprise.

Masse salariale par rapport aux groupes socio-professionnels.

Imputation des dépenses sur les centres de colts.

Les frais de missions.

2.2.3.4. Le volet Network

Des indicateurs sont développés par rapport aux :

v
v
v
v

Découpage du réseau sur le territoire national.
Statistiques des antennes par willaya.
Rapport vente & couverture réseau.

Géolocalisation des points de maintenance.
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Ces indicateurs sont développés et affichés avec des couleurs différents :

v Couleur Vert : L’activité est dans les normes et sous contréle.
v Couleur Orange : Il y’a un risque mais il n’y a pas le feu, on peut remédier facilement.

v Couleur Rouge : Un état d’alerte pour des actions proactives urgentes.

Par rapport a ces indicateurs de performance et leurs états (couleurs) : les décideurs prennent

des décisions rapides et efficaces.
2.2.4. ERP API intégration fiable

Les API (Application Program Interface) assure aussi I’intégration de ’ERP avec d’autres
écosystemes de 1’entreprise pour une information cohérente et consolidée. Les API jouent
un rdle crucial dans 1'intégration du systéme ERP avec les autres écosysteémes informatiques
de l'entreprise. Cette intégration permet d'assurer une cohérence et une consolidation des

informations a travers I'ensemble des systémes.

Comme I’ERP est aux cceurs du métier de Djezzy et comme I’ERP est la sortie finale pour
calculer le revenu et les bénéfices de 1’entreprise, c’est normal qu’il soit interfacé avec

d’autres écosystémes de ’entreprise.

Pour cette raison de I’ERP Oracle de Djezzy expose des API (Application Program Interface)
aux autres systemes pour faire un PUSH de leurs données a I’ERP afin d’avoir une donnée

centralisée et consolidée.
ERP de Djezzy est interfacé avec les plateformes suivantes :

v DBSS (Digital Business Support System) : Pour uploader les ventes et les revenues.

v" Billing Systémes : Pour uploader les factures d’interconnexions et de roaming.

v E-supplier : Permet aux fournisseurs d’uploader leurs documents administratifs
(Registre de commerce ...).

v E-Procurement : Permet aux soumissionnaires d’uploader leurs offres financiéres.

v' EMS (Entreprise Maintenance System) : Permet d’uploader la maintenance du réseau

et la répartition des cofits par employé.
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2.3.  Les principaux résultats

Apres avoir mené des entretiens avec trois de responsables au sein de l'entreprise Djezzy
Algérie, nous avons analysé les données de I'entretien en divisant le guide d'entretien en deux
axes principaux, ce qui a contribu¢ a une bonne analyse des données. Par conséquent, les

résultats obtenus a partir de l'entretien sont les suivants :

Axe 1 : I’'importance du systtme ERP Oracle E-Business au sein de 1’opérateur de téléphonie

mobile Djezzy

Cet axe a pour objectif d'analyser le role et I'importance attribués au systéme ERP Oracle E-
Business Suite dans les activités de 1'opérateur Djezzy. Les questions abordent notamment
les enjeux, les modules utilisés et leur intégration aux processus métiers, la formation des

employés, ainsi que les avantages et inconvénients.

Enjeux du systéme ERP Oracle E-Business suite : Les interviewés ont souligné que ’ERP
de Djezzy est le baromeétre de la santé financiere de ’entreprise et son garant principal de sa
stratégie commerciale et financiere. Il est également centralisateur de toute la finance de

I’entreprise.

Les principaux modules utilisés sont la famille financiére (comptabilité, fournisseurs,
immobilisations), la gestion de la chaine d'approvisionnement (achats, commandes, stocks)

et le budget, avec une couche de reporting transversale via Business Objects.

Place du systeme ERP Oracle E-Business suite : L’ERP est considéré comme une plateforme
critique au sein de Djezzy. Il est utilisé par les départements business, finance,
approvisionnement, commercial etc. pour la gestion des factures, stocks et les bons de
commandes. Le systtme ERP Oracle E-Business Suite est per¢u comme un outil essentiel
pour extraire des informations fiables, correctes et compléetes grace a l'intégrité de ses

modules.

Formation des employés : la formation initiale des "key users" a eu lieu a I'Oracle Université
de Paris, avec des sessions de formation continue pour les nouveaux employés et des mises

a jour techniques organisées par le département HR/Formation.
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Avantages et inconvénients :
Avantages :

v' Le systéme permet de toucher toutes les couches et départements Finance,
commercial, approvisionnement, méme le c6t¢ HR d’une fagon rapide alors on n’a
pas besoin de plusieurs applications.

v' Intégration compléte des activités financiéres, API pour l'intégration avec d'autres
systémes, et une plateforme de business intelligence pour la prise de décision.

v Le system ERP Oracle E-Business Suite est le leadeur dans son domaine, rapidité
exécution des requétes et fiabilité des informations.

v" Le rapport a temp réal pour prise de décision et un support oracle efficace on cas de

probléme sur system.
Inconvénients :

v’ Mises a jour fréquentes nécessaires, interface complexe, et coit élevé du systéme.

v' Interface un peu compliquée et beaucoup de manipulation pour réussir une opération
(Mais cela rentre dans le cadre de la force sécuritaire de I’ERP Oracle).

v" Sortie de plusieurs patchs et versions soit cote Applicatif ou cote base de données qui
implique un Upgrade et intervention de 1’intégrateur.

v' Le systéme est trés couteux.

Axe 2 : systtme ERP Oracle E-Business et prise de décision au sein de I’opérateur de

téléphonie mobile Djezzy.

Cet axe se concentre sur la relation entre le systtme ERP Oracle E-Business Suite et les
processus de prise de décision au sein de 1'opérateur Djezzy. Les questions visent a évaluer
dans quelle mesure le systtme ERP Oracle E-Business Suite fournit des informations
pertinentes et fiables pour assister les managers dans leur prise de décision. La confiance
accordée aux données de I'ERP Oracle E-Business Suite ainsi que son rdle dans les
différentes étapes du processus décisionnel sont également examinées. Cet axe est essentiel
pour évaluer l'utilit¢ du systtme ERP Oracle E-Business Suite en tant que support a la

décision.

Réponse aux besoins en information : le systtme ERP Oracle E-Business Suite répond bien
aux besoins en information, permettant le développement de rapports pour extraire le

maximum d'informations nécessaires.
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Fourniture d'informations pertinentes : ERP Oracle E-Business Suite fournit des
informations fiables via des bilans, tableaux des résultats, et rapports financiers, essentiels

pour le processus de prise de décision.

Niveau de confiance accordé au systétme ERP Oracle E-Business suite : C’est un ERP qui
tourne au niveau de Djezzy depuis 2001 et qui a preuve sa force, sa cohérence et son taux de
disponibilité¢ ¢levé. Les managers de Djezzy accordent une grande confiance aux
informations fournies par I’ERP. Cette confiance est inspirée de son ancienneté et son bon

historique.

Enfin, ’ERP Oracle E-Business suite contribue a soutenir le processus de prise de décision
des managers en fournissant des informations pertinentes et fiables. Il est I'un des outils
d’aide a la décision, modelé avec le systtme DataWarehouse de I’entreprise comme une

source principale de données pour une générale prise de décisions.
24. Discussion des résultats

Les résultats de cette étude ont montré que le systeme ERP Oracle E-Business suite joue un
role essentiel dans le processus de prise de décision chez Djezzy. Il fournit des informations
fiables et opportunes qui aident les managers a prendre des décisions éclairées. La qualité

des données entrantes dans I’ERP est cruciale pour garantir des décisions de haute qualité.

De plus, il est important de noter que ’ERP n’est pas le seul outil utilisé pour la prise de
décision. D’autres systémes, comme le systeme DataWarehouse, sont €galement utilisés en

conjonction avec I’ERP pour soutenir le processus de prise de décision.

Les résultats obtenus dans cette étude sont cohérents avec les travaux de recherche antérieurs
menés par des théoriciens et des chercheurs dans le domaine de ’ERP et de la prise de
décision. Plusieurs études ont montré que l'utilisation du systéme Enterprise Resource

Planning contribue a soutenir le processus de prise de décision au sein de 1’entreprise.

Par exemple, une recherche menée par A. Chaabouni et I. BenYahia (2014), les résultats de
leur étude ont montré que les systemes ERP offrent un avantage concurrentiel en fournissant
des données précises et opportunes pour la prise de décisions, permettant aux organisations
d'agir rapidement pour répondre aux défis actuels. En intégrant diverses fonctions et
processus au sein d’une organisation, I’ERP fournit une base de données centralisée et des
informations en temps réel. Il permet une gestion rationalisée des données, une prise de

décision rapide et précise.

72



Aprées avoir analysé les réponses des entretiens avec les responsables du systéme ERP, les
résultats concordent avec 1’étude de A. Ugaktiirk et M. Villard (2013), Les systemes ERP
sont privilégiés dans le processus de prise de décision en gestion. Cela s'explique par le fait
que I'ERP a pour mission de transmettre les données collectées aux niveaux de gestion
appropriés dés que possible lorsqu'une situation ou un probléme se présente. Ainsi, I'ERP

joue désormais un rdle essentiel en tant qu'adjoint pour les gestionnaires.

De plus, une étude menée par M. Dunaway et S. Bristow (2021) les résultats de leur étude
ont montré que les systéemes ERP peuvent offrir des analyses de données et des rapports en
temps réel, facilitant la prise de décision basée sur les données et permettant aux
organisations de répondre rapidement aux changements dynamiques dans l'environnement
des affaires. Ces résultats correspondent aux informations fournies par 1'un des responsables

lors de l'entretien.

En somme, les résultats obtenus de cette étude montrent clairement I’importance du systéme
ERP Oracle E-Business suite dans le processus de prise de décision au sein de Djezzy. L’ERP
joue un role crucial en fournissant des informations fiables et opportunes qui soutiennent le
processus de prise de décision. De plus, I’ERP est considéré comme une plateforme critique,
ce qui témoigne de son importance au sein de 1’entreprise. Enfin, le niveau de confiance

¢levé accordé par les managers a I’ERP souligne sa fiabilité et son efficacité.

Les conclusions de cette étude, ainsi que les recherches antérieures menées par des
théoriciens et des chercheurs, ont convergé pour démontrer que les systémes ERP sont

essentiels dans le processus de prise de décision.
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CONCLUSION



Les systtmes ERP contribue a soutenir le processus de prise de décision au sein des
organisations. En intégrant divers modules fonctionnels tels que la gestion financicre, la
gestion des ressources humaines et la gestion de la chaine d'approvisionnement, les ERP
fournissent aux décideurs une vue globale et cohérente des opérations de 'entreprise. Cette
consolidation des données permet une analyse approfondie et une prise de décision éclairée,
en fournissant des informations en temps réel sur les performances de l'entreprise. De plus,
les fonctionnalités de reporting avancées des systemes ERP permettent aux gestionnaires
d'accéder a des rapports personnalisés et détaillés, facilitant ainsi l'identification des
tendances, des opportunités et des défis potentiels. L’utilisation des ERP dans le processus
décisionnel permet aux organisations de maximiser leur efficacité opérationnelle et leur

compétitivité sur le marché.

Pour bien répondu a notre principale question de recherche, nous avons utilisé une étude
qualitative menée a travers des entretiens semi-directifs avec trois responsables de
l'opérateur Djezzy, visait a comprendre le réle spécifique du systeme Oracle E-Business
Suite dans leurs processus décisionnels. Les résultats montrent que ce systeme ERP
contribue a soutenir du reporting financier et opérationnel de l'entreprise. Il centralise les
données comptables, logistiques et commerciales, permettant d'extraire des informations

fiables pour étayer la prise de décision.

Les résultats de notre étude montrent que le systeme ERP Oracle E-Business Suite est un
outil essentiel pour la prise de décision chez Djezzy. Il fournit des informations fiables et

opportunes qui sont utilisées a différentes étapes du processus de prise de décision.

Les systetmes ERP, jouent un role crucial dans la modernisation et l'optimisation des
processus de gestion des entreprises. Ils intégrent divers modules fonctionnels permettant
une vue d'ensemble et une gestion cohérente des ressources de I'entreprise, facilitant ainsi

des décisions stratégiques et opérationnelles éclairées.

Il est important de noter que notre que notre étude a été confronté par des contrainte
lesquelles sont peuvent influencés sur nos résultats. Principalement la difficulté de trouver

des rendez-vous pour interroger les managers au sein de Djezzy.
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Pour des recherches futures, il serait bénéfique d'élargir 1'étude a d'autres opérateurs de
téléphonie mobile en Algérie ou dans d'autres secteurs pour comparer les impacts des
systemes ERP. Une analyse quantitative pourrait également étre envisagée pour corroborer
les résultats qualitatifs et fournir une vue plus compléte de 1'efficacité des systemes ERP

dans la prise de décision.

Pour conclure, nous pouvons confirmer que 'ERP Oracle E-Business Suite est un outil
essentiel pour Djezzy, contribuant de maniére significative a la prise de décision des
managers en fournissant des informations fiables et intégrées. Bien que le systéme présente
certains défis, ses avantages en termes de gestion et de stratégie en font un élément clé pour

maintenir la compétitivité et la performance de I'entreprise.
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Guide d’entretien

L'apport de systéme ERP dans le processus de prise de décision d’un opérateur
de secteur de la téléphonie mobile en Algérie.

Cas pratique: Djezzy Algérie

L’objet de I’étude :

Dans le cadre de préparation de mon projet de fin d’étude, qui porte sur l'apport de systeme
ERP dans le processus de prise de décision d’un opérateur de secteur de la téléphonie mobile
en Algérie. Cas pratique : Djezzy, je vous suis reconnaissant du temps consacré pour
répondre aux questions de notre entretien afin de comprendre le role du systéme ERP Oracle
E-Business suite dans le processus de prise de décision des managers de I’opérateur de

téléphonie mobile Djezzy.

Questions :
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Axe 1 : I’'importance du systéeme ERP Oracle E-Business au sein de I’opérateur de

téléphonie mobile Djezzy

1. Quels sont les enjeux du systéme ERP Oracle E-Business suite de 1’opérateur de
téléphonie mobile Djezzy ?

2. Quels sont les principaux modules ou fonctionnalités du systétme ERP Oracle E-
Business Suite utilisés ? Comment ces modules sont-ils intégrés aux processus métier
de I'entreprise ?

3. Quelle est 'importance accordée au systéeme ERP Oracle E-Business suite au sein de
I’opérateur de téléphonie mobile Djezzy ?

4. Comment les employés ont-ils été formés a I’utilisation du systéme ERP Oracle E-
Business ?

5. Quels sont les principaux avantages/inconvénients que vous percevez du systéme

ERP Oracle E-Business suite de 1I’opérateur de téléphonie mobile Djezzy ?

Axe 2 : systeme ERP Oracle E-Business et prise de décision au sein de 1’opérateur de

téléphonie mobile Djezzy

1. Le systeme ERP Oracle E-Business répond-il a vos besoins en information ?

2. Le systeme ERP Oracle E-Business constitue-il votre principal outil d’aide a la
décision ?

3. Comment le systtme ERP Oracle E-Business Suite fournit-il des informations
pertinentes pour votre processus de prise de décision ?

4. Dans quelles étapes du processus de prise de décision les informations de I'ERP
Oracle E-Business suite sont-elles utilisées ?

5. Comment la fiabilité¢ des informations provenant du syst¢eme ERP Oracle E-Business
suite est-elle assurée et vérifiée ?

6. Quel niveau de confiance les managers de I’opérateur de téléphonie mobile Djezzy
accordent-ils aux informations fournies par le systétme ERP Oracle E-Business suite
?

7. Comment le systtme ERP Oracle E-Business suite contribue-t-il a soutenir le
processus de prise de décision des managers de 1’opérateur de téléphonie mobile

Djezzy ?
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ANNEXE B : DESCRIPTION DE INTERFACES
DU ERP E-BUSINESS SUITE DJEZZY
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Tableau 8 : Interfaces de 1’actuelle versions de I’ERP Oracle E-Business Suite

Source Cible Libellé Discription
HITS ou Un Transfert de journal de la paie Vers le GL,
systeme HR en EBS R12.1.3 HR Systéme Aussi l,es informations 51gnalet1que§ des
cours employés pour le module AP (Frais de
d’implémentation mission)
lintégration EBS avec le systétme de
digitalisation de process Alfresco, en fournit
Business Process |des APl qui permet de synchroniser les
EBS R12.1. BPM
5 3 Management |données Oracle avec Alfresco (API pour
récupérer les informations sur PR, sur PO,
Workflow et matrice d’approbation etc...)
. Interfacer EBS avec notre systéme
Archivage d’archivage ¢lectronique FileNet et DataCa
FileNet EBS R12.1.3 | electronique des g , qus i P,
documents afin de récupérer les informations sur les
modules : AP, GL, Purchasing etc....
Intégrer EBS avec notre systeme GRC
Gouvernance |développé en interne, cette intégration assure
EBS R12.1.3 GRC Risks & la synchronisation de données (données
Complianes |employés, responsabilités, workflow,etc...)
entre les deux systeémes
Intégrer EBS avec notre systéme Asset
. Tracking développé en interne, afin de
Asset Track . .
EBS R12.1.3 AT isszalrg%\? £ récupérer des informations sur les modules
FA (asset), Purchasing (PR/PO), Inventory
(items, organisation, magasin...)
Compta Interfacer EBS avec notre systéme
EBSR12.1.3 ETL Analytique sur |comptabilit¢ analytique, afin d’assurer
ETL I’intégration des modules FA et GL
o ‘ Transfert des factures ventes Des produits
Digital Business | telecom de DJEZZY vers le AR
DBSS EBSR12.1.3 Servives &
Support Transfert des encaissement prestations et
ventes des shop et autres vers le AR
Digital Business .
DBSS EBS R12.1.3 Servives & Transfert des,prodults vendus au module
INV pour le déstockage
Support
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Digital Business

Transfert des quantités verts les magazines

EBS R12.1.3 DBSS Servives & boutiques DBSS Lors de la réception dans le
Support magazin central logistique d'OTA
Attestation Transfort des ¢lements PO/Factures pour un
EBS R12.1.3 ASF . . follow up de service fait au niveau de cette
Service Fait . o
internale application
n fo?ric;ir(l)tri/ and Collecte des Logs de 1'EBS pour un
EBS R12.1.3 SIEM management au niveau de la plateforme
Event
SIEM
Management
EBS R12.1.3 DAM Databage a?tlwty Pour Tracker les données sensibles de 'EBS
monitoring
Privileged To centralize EBS High administrators under
EBS R12.1.3 PIM Identity o centralize £l admministrators unde
one access nood
Management
Transfert Automatiques des Paiements et
EBS R12.1.3 BNP Nanques virements vers les banques domiciliatrices de
DIEZZY
EBS R12.1.3 BO Business Object E{lsemble, des rapports personnalisés sont
développés sous BO
EBS RI2.1.3 DWH Data Warehouse E{lsemblerdes rapports personnalisés sont
développés sous DWR
Transfert des élements de Budget (PR, PO,
EBS R12.1.3 ABC Server ABC Server |Budget initiale) pour le suivi des Budget par

les requesters

Source : Document interne DJEZZY
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