Le système d’information contribue-t-il à l’efficacité de la prise de décision ?

Dossier ÉlÈve

En vous aidant des documents fournis dans le dossier, vous réaliserez les travaux suivants :

Système d’information et pilotage de l’organisation

1. Relevez toutes les sources utilisées par Virginie pour collecter l’information dont elle a besoin. Utilisez l’annexe 6 pour votre réponse.
2. Sur quels supports l’information est-elle stockée ?

3. Retrouvez un exemple d’exploitation des informations réalisée par les collaboratrices et par Virginie ?
4. Quelle(s) faiblesse(s) le système d’information du salon présente-t-il ?

5. Énoncez les qualités que doit présenter un système d’information fiable.

Système d’information et aide à la décision

6. Quel est le problème soulevé par les collaboratrices au cours d’une des réunions du mardi ?

7. Le système d’information peut-il permettre d’apporter une réponse à ce problème interne ?

8. Décrivez le projet que Virginie veut réaliser pour développer son activité.
9. Montrez comment le système d'information mis en place par Virginie a permis d'éclairer son choix.

10. Retrouvez les raisons qui sont à l’origine des difficultés du salon de Mme Brillantine.
11. En vous aidant de l’exemple du salon de Virginie, montrez qu’un système d'information de qualité peut apporter des avantages par rapport aux concurrents.

Le dossier comprend :

· Le cas Spa Harmonie
Annexe 1 : Le contact client est essentiel 

Annexe 2 : Les sources d’information sont diverses
Annexe 3 : Le progiciel de gestion du salon
Annexe 4 : Réunions hebdomadaires
Annexe 5 : Développer l’activité
Annexe 6 : Sources d’information

Annexe 7 : Encore une fermeture d’un salon de coiffure !

· Les ressources 

Ressource 1 : Le système d’information des organisations
Ressource 2 : Organiser la recherche d’informations

Ressource 3 : Le système d’information
Ressource 4 : Utilité d’un système d’information.
SPA HARMONIE
Virginie est une jeune femme d’une trentaine d’années, dynamique et enthousiaste. Après l’obtention de son Brevet Professionnel de coiffure, elle ouvre un salon qui connait rapidement le succès grâce à la qualité de l’accueil et au savoir-faire de son équipe. Après deux ans d’activité, pour développer son affaire, elle embauche une esthéticienne et créé un coin « Esthétique et beauté » dans un aménagement de son salon. Le succès, là aussi est au rendez-vous. Il faut dire que Virginie, grâce à un système d’information performant, est à l’écoute permanente des ses clients,  repère très rapidement les tendances du moment et communique beaucoup avec son personnel.

ANNEXES

Annexe 1 : Le contact client est essentiel

A partir d’un poste informatique, chaque client est enregistré par le personnel du salon dans une base de données, stockée sur le disque dur, qui contient des renseignements comme son n° de téléphone portable, une adresse mail, sa date de naissance, son lieu d’habitation, le nombre et l’âge des enfants, la catégorie socioprofessionnelle, les sports pratiqués. Ces informations sont saisies et mises à jour par l’ensemble du personnel, y compris Virginie. Cette base de données permet également de faire de très nombreuses requêtes selon les besoins de Virginie. D’autre part, cette application prend en charge la plupart des tâches administratives, ce qui permet à Virginie de se consacrer à son cœur de métier, l’accueil, le conseil au client et l’animation commerciale du salon. 

C’est ainsi, qu’une fois par mois, par messagerie électronique, Virginie envoie à ses clients un « flyer » présentant la promotion du moment.

Le salon est équipé d’un second poste informatique avec Webcam et connecté à Internet qui permet de proposer aux clients un « relooking » virtuel ; les collaboratrices testent différents « looks » sur la photo du client et les stockent en mémoire. Les fois suivantes, au salon, le client peut accéder à ces informations à partir de tablettes numériques et modifier son look en fonction des envies du moment. 

Annexe 2 : Les sources d’information sont diverses

Christelle est adhérente à la Chambre locale des Métiers et tous les mois elle reçoit un bulletin d’information fournissant des données sur l’activité de son secteur dans la région et tous les deux mois elle assiste à une conférence sur des thèmes comme le marketing, la fidélisation de la clientèle, le développement de nouvelles activités, …

Christelle est également abonnée à deux revues professionnelles « Beauté Santé Magazine » et « Coiff News » qui lui fournissent les tendances naissantes, non seulement en France et à Paris mais aussi à l’étranger.

Les bulletins d’information et les revues, après lecture par Virginie, sont placés dans une armoire, au salon, à disposition des collaboratrices.

Annexe 3 : Le progiciel de gestion du salon

L’application informatique utilisée par Virginie est une application spécialement mise au point par une société de services informatiques. La phase de conception de l’application s’est déroulée en étroite collaboration avec le personnel pour que la prise en mains soit la plus intuitive et la plus simplifiée possible. Le progiciel est composé de plusieurs modules :

Gestion des clients :

· Organisation du fichier clients (Tout le personnel)

· Gestion des mailings (Tout le personnel)

· Historique commercial (Virginie)

Gestion des plannings :

· Planification du travail du personnel (Virginie) : le planning de travail est affiché deux semaines à l’avance sur un panneau situé dans les locaux réservés au personnel

· Gestion des congés (Virginie)

· Disponibilités des cabines UV (Tout le personnel)

Gestion des encaissements (Tout le personnel)

Gestion des stocks

· Mise à jour en temps réel des stocks

· Edition automatique de listes de réapprovisionnement toutes les fins de semaine

Module statistiques

· Chiffre d’affaires par année, mois, date, produit (Virginie)

· Chiffre d’affaires par collaborateur, client (Virginie)

· Analyse publicité (Comment les clients ont-ils connu le salon ?) (Virginie)

· Analyse par type de clientèle (Virginie).

Pour pouvoir utiliser cette application avec efficacité, Virginie et ses collaboratrices se sont engagées dans un cycle de formation en ligne. Tous les deux mois, à tour de rôle, chaque collaboratrice assiste, grâce à Internet, à une démonstration d’une fonctionnalité du logiciel. D’autre part, la société informatique dispose d’une hot line ouverte de 7h à 20h du lundi au samedi, grâce à laquelle elle peut répondre immédiatement à toute demande de Virginie ou de ses collaboratrices.

Annexe  4 : Réunions hebdomadaires

En début de semaine, le mardi à 8h30, Virginie consacre une demi-heure à une réunion avec ses collaboratrices. Chacune peut s’exprimer sur ses attentes, ses besoins et Virginie en profite pour donner des chiffres sur l’activité du salon, les idées d’amélioration envisagées, les projets sur lesquels il faut réfléchir.

La réunion de cette semaine a d’abord porté sur la coupure d’électricité qui a touché le quartier pendant environ 3 heures samedi soir. Il était 19h et heureusement, le salon était en fin d’activité à ce moment là. Virginie indique que cette coupure d’électricité aurait pu avoir des conséquences plus importantes si elle s’était produite à une autre période de la semaine. C’est ce qui s’est passé chez le commerçant voisin, un restaurant ; le disque dur du poste informatique sur lequel sont enregistrées toutes les données a subi des dommages irréparables entraînant la perte définitive de données comptables et commerciales.

Ensuite, Aline, une des esthéticiennes  a abordé un problème qui a été immédiatement repris par l’ensemble des collaboratrices. Toutes sont conscientes des apports du progiciel au plan de l’amélioration du fonctionnement du salon mais elles le trouvent complexe à utiliser. D’autre part, la formation à distance soulève quelques problèmes d’organisation. Il n’est pas rare qu’une collaboratrice soit obligée d’interrompre sa séance parce qu’un client téléphone ou se présente à l’institut. La séance de formation peut ainsi être interrompue plusieurs fois et pour des durées variables.

Virginie répond que justement un article est paru sur les avantages et inconvénients de la formation à distance dans le dernier numéro de « Beauté Santé Magazine » et qu’une conférence est programmée à la Chambre des Métiers un jour de la semaine prochaine à 20h. Elle se propose d’y assister avec une de ses collaboratrices. Virginie propose de présenter une synthèse sur ce point et de faire plusieurs propositions qui seront débattues au cours d’une prochaine réunion.
Annexe 5 : Développer l’activité
Virginie souhaiterait développer de nouvelles activités car la concurrence est très forte. Pour ce faire, elle a besoin de l’appui d’un établissement de crédit qui l’aidera à financer les investissements nécessaires. Avant de rencontrer les financeurs potentiels, Virginie a réalisé, grâce à son progiciel, un mailing en direction de ses clients. Elle leur a envoyé un questionnaire dans le but de déceler leurs besoins. Les réponses reçues (taux de retour de 20%) ont été traitées à partir du progiciel et les résultats ont permis à Virginie de définir avec précision quelle pouvait être cette nouvelle activité. Il s’agit de proposer aux clients un espace « détente » qui sera composé de saunas, d’un coin balnéothérapie (bains bouillonnants), de cabines de soins (massages classiques, aux pierres chaudes, à la bougie, au chocolat,…), d’un solarium. Les magazines auxquels Virginie est abonné confirment que ce type de prestations est de plus en plus recherché par une clientèle qui souhaite lutter contre le stress de la vie quotidienne, prendre soin de son corps et diminuer les effets du vieillissement.
Annexe 6 : Sources d’information
	Source utilisée
	Types d’informations collectées

	
	

	
	

	
	

	
	


Annexe 7 : Encore une fermeture d’un salon de coiffure !
Le tribunal de commerce a mis la semaine dernière en liquidation un autre salon de coiffure. C’est le quatrième depuis le début de l’année. Mme Brillantine, la gérante a expliqué qu’elle connaît depuis plusieurs années une baisse régulière de fréquentation de son salon. De son propre aveu, la gérante, qui travaille pourtant dans ce secteur depuis plus de 30 ans, n’a pas su voir venir les nouvelles tendances de la mode. Elle n’a pas su attirer de nouveaux clients. Elle a toujours refusé d’investir dans les nouvelles technologies, pensant que l’essentiel pour un salon de coiffure était d’apporter aux clients un service de proximité, un accueil personnalisé, d’établir avec ses clients une relation presque « familiale ». 

Face à une fréquentation en baisse, les professionnels ont besoin d’un volume de clientèle plus important : "Avec deux employés à temps plein, nous devons coiffer 100 clients par semaine pour que mon affaire soit rentable, soit 3 500 euros de chiffre d’affaires, précise un professionnel du secteur. Il y a 15 ans, le critère essentiel était la qualité. Aujourd’hui, c’est le prix. Pour gagner en temps d’exécution, et donc augmenter le nombre de clients, on a cherché des techniques minimalistes et simples.” Sans pour autant négliger le service : “Les clientes ne viennent plus pour un shampoing ou une mise en plis. Il faut, au contraire, proposer des choses plus techniques qu’elles ne peuvent pas faire à la maison".
Afin d’accueillir les clients dans un environnement satisfaisant, il a fallu relooker les salons : “Ils veulent se sentir un peu comme chez eux. L’éclairage est très important. Et puis, étant dans un métier de mode, on ne peut pas se permettre d'être à la traîne.” “La physionomie des salons a complètement changé. Le mobilier, le décor est très clair, épuré, quasiment médical.”

A un moment donné, Mme Brillantine a bien pensé entrer dans une franchise pour profiter des modes de fonctionnement, des outils du franchiseur mais elle a finalement renoncé par peur de perdre le contrôle de son salon.

Ce renoncement lui a été préjudiciable. Pas assez à l’écoute de son environnement, n’ayant pas su adapter son offre et devant affronter une concurrence de plus en plus rude, Mme Brillantine, a du fermer définitivement les portes de son affaire le mois dernier.










La Nouvelle Tribune

RESSOURCES

Ressource 1 : Le système d’information des organisations

Le système d’information est composé de l’ensemble des moyens utilisés pour gérer l’information qui circule au sein de l’entreprise. On distingue, en général, les moyens humains, des moyens matériels (machines et supports), des méthodes et outils (règles, procédures propres à l’entreprise, logiciels). 
La première fonction du SI est donc de recueillir ces informations. Cela se fait en trois étapes. D’abord être à l’écoute pour capter l’information ; les sources de l’information sont internes (fichiers, bases de données) et externes (internet, journaux, salons, …). Ensuite, il faut analyser ces informations pour filtrer celles qui ne sont pas pertinentes ou de trop mauvaise qualité et enfin enregistrer les informations dans le SI.

La seconde fonction consiste à mémoriser l’information enregistrée. Les moyens de stockage (matériels, méthodes) doivent être sécurisés pour éviter la perte ou le piratage des informations.

La troisième fonction consiste à exploiter l’information c'est-à-dire à leur appliquer une série d’opérations comme la consultation (simple ou à l’aide de requêtes), le tri, la mise à jour, le traitement qui permet de créer de l’information utile.

La dernière fonction consiste à diffuser l’information c'est-à-dire à la mettre à la disposition de tous ceux qui peuvent en avoir besoin.

La qualité globale d’un système d’information se mesure donc au niveau de chacune de ces fonctions : pertinence et exactitude des informations, intégrité et sécurité, facilité d’utilisation (ergonomie) et réactivité, disponibilité des résultats. 
L’auteur

Ressource 2 : Organiser la recherche d’informations

[…] Une fois les objectifs globaux en matière d’information arrêtés, les missions de collecte, de stockage et d’analyse de l’information doivent être conçues de manière à aider l’utilisateur dans sa prise de décision finale.

Il s’agit alors de transformer la masse de données (disponibles sous différentes formes, souvent inorganisées et collectées par différents canaux) en informations, puis en connaissances.

Les méthodes et outils de l’Intelligence économique permettent de nos jours de valider les données collectées (à partir de différentes sources considérées comme fiables) en un ensemble cohérent d’informations adaptées au profil de l’entreprise et à ses besoins.

Cette étape est aujourd’hui de la plus grande importance compte tenu du grand nombre de sources disponibles : études prospectives, littérature professionnelle, bases de données gratuites et payantes, données informelles du web, procédés, produits, règlements et normes, concurrents, fusions, partenariats, clients, situation du secteur industriel, évolutions sociétales…

Il s’agit là d’un travail permanent puisque l’information doit être mise à jour continuellement. […]

Intelligence économique – Un guide pour débutants et praticiens - ISBN: 84-451-2389-0

Projet CETISME – Commission européenne - 2002

Ressource 3 : Le système d’information
[image: image1.png]et [

Modéle de.
Tenvironnement
etde entreprise

classiques S





http://phortail.org/webntic/Organisation-Taylorienne.html
Ressource 4 : Utilité d’un système d’information pour l’entreprise.

Aujourd’hui, la réussite d’une entreprise est déterminée par un processus créatif auquel participent de nombreux facteurs. Selon les résultats d’une étude réalisée en 2002 et 2003, les experts en gestion considèrent les lacunes (erreurs) (35 %), les prévisions de marche incorrectes (22 %) et les erreurs de gestion financière comme les principales raisons de l’échec. Tous ces facteurs sont largement influencés par :

· les capacités et compétences créatives des propriétaires, gestionnaires, professionnels, etc. ;

· les outils (système d’information) mis à la disposition de ces derniers dans leur entreprise.

Dans les mains de personnes compétentes, les bons outils (système d’information) peuvent contribuer à accélérer la croissance de l’entreprise et donc a la doter d’un véritable avantage concurrentiel.

Toutefois, le meilleur système d’information du monde ne saurait remplacer les compétences et la créativité des propriétaires, gestionnaires et employés qui l’utilisent.

Cela dit, si vous ne dotez pas votre personnel des outils adaptés à leur travail, votre entreprise sera désavantagée par rapport aux concurrents qui ont mis en œuvre ou envisagent d’implémenter un système d’information. Un SI performant est donc un gage de réussite par rapport à la concurrence.
Guide du manager pour le processus de sélection d’un système d’information – SAP 2006
