Chapitre 9
Le système d’information contribue-t-il à l’efficacité de la prise de décision ?

Positionnement du chapitre dans le programme

	Thème
	Notions
	Contexte et finalité de l’étude

	3. Le management stratégique : le choix des objectifs et le contrôle stratégique (30 %) 
Avec ce thème commence l’étude des principales fonctions du management stratégique. Manager une organisation débute par la formulation des objectifs stratégiques en relation avec sa finalité. Pour atteindre ces objectifs, les dirigeants prennent des décisions qui vont engager l’organisation sur le long terme sans toutefois avoir une connaissance parfaite de l’environnement et encore moins de son évolution. Le besoin d’exercer un contrôle régulier, stratégique sur les résultats obtenus et les écarts constatés est une nécessité. Un pilotage stratégique efficace d’une organisation impose de ce fait l’existence d’un système d’information fiable qui peut constituer un véritable avantage concurrentiel. 

L’élève doit être capable de : 

- identifier les objectifs et les décisions stratégiques ;
- repérer les facteurs environnementaux influençant la stratégie (micro et macro-environnement) ; 

- relier choix stratégiques, finalités, environnement et ressources de l’organisation ; 

- analyser le processus de prise de décision et ses limites ; 

- définir des critères d’évaluation ; 

- analyser les résultats du contrôle stratégique ; 

- repérer le rôle du système d’information dans le processus de prise de décision. 

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


	- Système d’information. 

- Qualités du système d’information. 

- Aide à la décision. 
	La prise de décision et le contrôle stratégique supposent la mise en place d’un système d’information (SI) fiable. Dans un environnement instable, ce système d’information constitue une aide à la décision pour les dirigeants et permet de diminuer le niveau d’incertitude. 

La qualité du SI participe à la qualité de la prise de décision et ainsi à la performance de l’organisation. Il permet aussi à l’organisation d’adresser des informations à son environnement. 

Le SI n'est plus un simple instrument d'assistance au bon fonctionnement de l’organisation, mais un véritable levier de l'avantage concurrentiel. 


Objectifs pédagogiques du chapitre

	1. Quelles sont les composantes et les fonctions du système d’information ?


	1. Identifier les composantes et les fonctions du système d’information.
2. Distinguer donnée et information. 
3. Comprendre les liens entre stratégie et système d’information.

	2. Quel rôle joue le système d’information dans l’échange d’informations avec les partenaires de l’entreprise ?


	1. Comprendre l’utilité du SI dans les relations entre les partenaires internes et externes de l’entreprise.

2. Distinguer les différents types d’informations échangées.
3. Identifier différents supports d’échange d’information. 


	3. Comment le système d’information aide-t-il le manager dans son action stratégique ?


	1. Comprendre l’impact du système d’information sur la performance de l’entreprise. 
2. Identifier les apports du système d’information au processus de prise de décision.
3. Analyser les effets du système d’information sur l’avantage concurrentiel de l’entreprise.



Corrigé
Page d’ouverture (p. 97)

1. Quelle est la cible de ce site internet développé par la RATP ?

Ce site est destiné aux fournisseurs actuels ou potentiels de la RATP.
2. Quelles sont les informations diffusées par la RATP ?

La RATP met à la disposition de ses fournisseurs diverses informations utiles :
· description de sa politique d’achats ;
· liste des appels d’offres ;
· annuaires électroniques des acheteurs de la RATP.
3. Quelles informations la RATP collecte-t-elle grâce à ce site ?

Grâce à ce site, la RATP peut récolter des informations sur ses fournisseurs potentiels (lien « Vous faire connaître ») et, de façon plus générale, sur leurs avis (lien « Votre avis nous intéresse »).
4. Quel type de décision ce site internet éclaire-t-il ?
Ce site permet aux fournisseurs de prendre connaissance des caractéristiques des appels d’offres de la RATP et de décider s’ils vont y répondre ou pas.
Côté RATP, les informations récoltées sur les fournisseurs sont un des éléments utiles pour décider s’ils pourront être retenus dans le cadre de la procédure d’appel d’offre.
1. Quelles sont les composantes et les fonctions du SI ?

Découvrir (p. 98)

1. Identifiez les composantes du système d’information.
À partir du dessin, on peut identifier différentes composantes du système d’information : serveurs, ordinateurs portables et de bureau, téléphone portable, tablette numérique… le tout relié à travers un réseau informatique.
2. Quelles sont les ressources utilisées par la direction des systèmes d’information représentées sur la photo ?
La DSI mobilise des ressources humaines, des ordinateurs équipés de leurs périphériques, des logiciels et des informations qui alimentent ou qui sont produites par les logiciels.
3. Classez ces différents éléments composant le système d’information.

On peut classer ces éléments en quatre catégories :
· les ressources humaines ;
· le matériel ;
· les logiciels ;
· l’information.
Document 1 (p. 98)

4. Quel est le rôle du directeur des systèmes d’information dans la gestion du système d’information ?
Le rôle du directeur du SI est de définir puis de mettre en place une politique informatique qui soit cohérente avec la stratégie de l’entreprise c’est-à-dire qui soit un moyen permettant de la mettre en œuvre et d’atteindre les objectifs stratégiques.
Pour ce faire, le directeur du SI doit notamment :

· identifier les besoins informationnels des différentes directions de l’entreprise ;
· réaliser des études comparatives en matière d’équipement informatique et sélectionner le plus pertinent ;
· définir et mettre en œuvre le processus de veille technologique.
5. À côté du personnel, quelles sont les autres composantes du système d’information ?
Au cœur du SI se trouvent les ressources humaines qui, grâce aux logiciels installés sur divers équipements informatiques, vont pouvoir produire une information utile à la prise de décision à partir de données exploitées dans le respect de procédures établies.
Document 2 (p. 99)

6. Quel est l’intérêt de cette application mise en place par M. Martin ?
Grâce à cette application M. Martin espère maîtriser ses dépenses en gazole qui représentent pour lui le premier poste de dépense de son entreprise. Pour ce faire, il souhaite donner une information pertinente aux chauffeurs de semi-remorques pour qu’ils fassent le plein de gazole dans les pays où son prix est compétitif.
7. Quelles sont les données collectées par M. Martin ? Comment les a-t-il transformées ? Quelle est l’information produite par le système d’information ? 
Que deviennent ces informations produites ?
	Données collectées par M. Martin
	Tous les 2 jours le prix au litre de gazole par pays expédié par SMS par chacun de ses chauffeurs.

	Traitement de l’information par M. Martin
	Tous les jours M. Martin calcule un prix moyen du litre de gazole par pays à partir des données collectées.

	Informations produites par cette application
	Ces informations sont synthétisées et structurées sur une liste comparative de prix au litre de gazole. 

	Stockage et diffusion de l’information
	Cette liste est diffusée auprès des chauffeurs tous les jours vers 11 h 00.
Les informations contenues dans cette liste seront conservées (stockées) pendant un an dans le système d’information de l’entreprise.


8. Pourquoi la « liste comparative de prix au litre de gazole » de M. Martin est-elle plus utile aux chauffeurs que le seul prix observé en station-service ?
Ce sont les chauffeurs qui prennent sur le terrain la décision d’approvisionnement en gazole. Ils ont donc besoin d’une information sur le niveau relatif des prix du gazole du pays où ils se trouvent pour savoir s’ils doivent faire le plein dans ce pays, ou différer cette décision dans un autre pays qu’ils s’apprêtent à traverser.
Une information de qualité est donc une information utile, fiable et disponible dans des délais raisonnables pour permettre à celui qui doit prendre une décision d’éclairer ses choix.
Document 3 (p. 99)

9. Identifiez les composantes du système d’information de cette entreprise.
Le système d’information de cette entreprise est composé :

· de personnel : Mme Dumont est en charge du processus de veille concurrentielle ;
· de matériel : un ordinateur connecté à Internet pour collecter les tarifs de la concurrence ;
· d’un logiciel : le logiciel de veille sur Internet ;
· d’une procédure : description des étapes de la veille concurrentielle.

10. Qu’est-ce qu’une procédure ?
Une procédure est la description des règles à respecter pour préserver l’efficacité du système d’information.
Dans cet exemple, la procédure de veille concurrentielle énonce à Mme Dumont, responsable de la veille, les étapes séquentielles de son travail et les règles de déclenchement de son activité.

11. Identifier la procédure suivie dans le service de veille : les acteurs de cette procédure, l’origine des données récoltées, les informations produites, les destinataires de ces informations, la fréquence de déclenchement de la procédure, les conditions de transfert de l’information.
Description de la procédure
	Les acteurs de cette procédure
	Mme Dumont, responsable de la veille.

	L’origine des données récoltées
	Niveau et nature des tarifs des concurrents disponibles sur leur site internet.

	Les informations produites
	Note d’information présentant une synthèse structurée des tarifs des concurrents s’ils sont inférieurs de plus de 8 % à ceux de l’entreprise en précisant la nature de ce tarif (promotionnel ou durable).

	Les destinataires de ces informations
	Le directeur commercial et le responsable des achats.

	La fréquence de déclenchement de la procédure
	Tous les matins à 9 h 00.

	Les conditions de transfert de l’information
	Tous les jours avant 14 h 00 transmission d’une information structurée sous la forme d’une note de synthèse.


12. Quelles actions cette procédure peut-elle déclencher ?

La note de synthèse que Mme Dumont transmet aux deux responsables de l’entreprise peut déclencher :
· un changement dans la politique commerciale de l’entreprise : le directeur commercial peut baisser certains prix pour s’aligner sur la concurrence ou mettre en place des actions promotionnelles ponctuelles ;
· une renégociation des prix d’achat auprès des fournisseurs par le responsable des achats s’ils s’aperçoit que ses fournisseurs accordent des tarifs plus avantageux à ses concurrents pour des produits similaires.
2. Quel rôle joue le système d’information dans l’échange d’informations avec les partenaires de l’entreprise ?
Découvrir (p. 100)

1. Quels sont les deux partenaires qui échangent des informations via leur système d’information ? 1pt
Les deux partenaires qui échangent des informations sont l’auto-entrepreneur et le Régime Social des Indépendants (RSI).
2. Quelles sont les informations qui doivent être communiquées ? Par qui ? Avec quelle fréquence ? 1.5
L’auto-entrepreneur doit déclarer une fois par mois ou par trimestre son chiffre d’affaires.

3. Quel est le destinataire de ces informations ? 0.5
Le destinataire de cette information est le Régime Social des Indépendants (RSI).

4. Quelle est la finalité de cette déclaration d’information ? 1pt
La déclaration de son CA par l’auto-entrepreneur permettra au RSI de calculer le montant des cotisations sociales que celui-ci doit payer.
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5. Identifiez les différents acteurs de l’entreprise Advance Mode puis les informations qu’ils échangent en interne.1.5


6. Quelles prises de décision le système d’information permet-il ? 1.5
En comparant le niveau du stock d’un produit avec les statistiques de ventes de ce produit, le magasin peut prendre la décision de déclencher une commande au siège si le stock est trop bas pour assurer la satisfaction des clients.
En fonction des statistiques de vente, le siège peut décider de lancer des ordres de fabrication avant même que les magasins n’émettent de bon de commande pour les produits qui se vendent bien. Cela permet d’éviter les ruptures de stock en magasin.

À l’inverse, le siège peut décider d’arrêter la production d’un article si les statistiques de vente expédiées par les magasins sont décevantes. Cela permet d’éviter d’immobiliser de la trésorerie pour des articles qui ne se vendront pas rapidement.
Document 2 (p. 101)

7. Dans chaque cas : identifier la nature de l’information à communiquer, son destinataire et le caractère obligatoire ou facultatif de cette communication. 3pt
	
	Nature de l’information à communiquer
	Destinataire
	Caractère obligatoire ou facultatif

	Déclaration unique d'embauche (DUE)
	Décision de recrutement d’un salarié
	Urssaf
	obligatoire

	La TVA
	La TVA collectée sur les ventes
	Le centre des impôts dont dépend l’entreprise
	obligatoire


8. Identifiez les modes de communication utilisables. 1.5
	Modes de communication utilisables

	· en se connectant aux sites internet  
· Par EDI : échange d’informations entre deux ordinateurs.

· Modes classiques (non dématérialisés) : fax, courrier recommandé, sur place
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9. À qui sont destinées les informations diffusées par la société Markal sur son site internet ? 1pt
En priorité les informations diffusées sur le site internet de l’entreprise Markal sont destinées à ses clients actuels ou potentiels qui souhaitent découvrir l’entreprise, ses valeurs, ses produits et les lieux où ils sont distribués.
On peut aussi imaginer que ces informations peuvent intéresser les distributeurs potentiels des produits Markal.
10. Identifier les informations destinées à : faire connaître les produits vendus par Markal, faire découvrir l’entreprise, à valoriser son image. 1.5
	Informations destinées à faire connaître les produits vendus
	Informations destinées à faire découvrir l’entreprise
	Informations destinées à valoriser son image

	Les liens suivants sur son site internet :

· Produits

· Notre filière bio

· Recettes

· Où trouver nos produits
	Les liens suivants sur son site internet :

· Entreprise
	Les liens suivants sur son site internet :

· Engagements qualité

· Notre filière bio


11. Outre le site internet, comment l’entreprise peut-elle diffuser des informations à ses partenaires ? 1pt
Markal est également présente sur les réseaux sociaux numériques (Facebook en l’occurrence) ce qui lui permet de diffuser en continu des informations (alors que la diffusion d’informations sur un site internet suppose une démarche active de connexion du client) à ses clients qui auront accepté de l’inclure dans son groupe de contacts.
La diffusion d'information peut également s'effectuer par les moyens traditionnels : publicité sur différents médias (presse, tv, affiches, courrier, flyers), bouche à oreille…
3. Comment le système d’information aide-t-il le manager dans son action stratégique ?
Découvrir (p. 102)
1. Comment la société TNS Sofres a-t-elle fait évoluer son système d’information ? 1pt
LA société TNS Sofres a fait évoluer la composante logiciel de son SI en investissant dans un logiciel décisionnel. 
2. Quels avantages l’entreprise a-t-elle tiré de cette évolution ? 2pt
L’impact de cette évolution est double : l’entreprise a gagné en efficacité (gain de productivité) et en qualité des informations.
TNS Sofres crée donc plus de valeur pour ses clients tout en réduisant sa consommation de ressources.

	Accroissement de la valeur créée
	Rationalisation des ressources consommées

	· Meilleure réactivité pour répondre aux besoins des clients.
· Développement de nouvelles offres de services : fusion de données provenant d’enquêtes différentes.

· Plus grande fiabilité des informations produites.
	· Raccourcissement du temps de travail pour produire une grille d’échantillon de 1 mois à 3 secondes.

· Temps d’élaboration d’un questionnaire passant de 15 jours à 5 minutes.

· Redéploiement des équipes sur d’autres tâches… plus créatrices de valeur.

· Réduction de la dépense de l’entreprise vis-à-vis de spécialistes en informatique.
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3. Identifiez les deux fonctions du système d’information évoquées dans le texte. À qui sont-elles dédiées ? 2pts
On distingue deux grandes fonctions du système d’information d’une organisation :
· une première fonction orientée vers la prise de décisions stratégiques : à partir d’informations synthétiques, les dirigeants peuvent comparer les options stratégiques et arbitrer en faveur de celle qui apparaît la plus pertinente. C'est le système d'information pour dirigeants.
· la seconde fonction est orientée vers le contrôle stratégique et permet à chaque manager de vérifier la cohérence entre les objectifs stratégiques et les actions déployées sur le terrain et ce à partir des informations produites sur les consommations réelles de ressources et sur les résultats atteints. C'est le système d'aide à la décision.
4. Comparez la finalité de ces deux systèmes. À quelles missions du manager chaque système se rattache-t-il ? 2pts 
Les deux fonctions évoquées précédemment sont complémentaires : 
· la première fonction fournit les informations nécessaires à la mission de fixation des objectifs stratégiques 
· la seconde fonction fournit les outils d'analyse et de contrôle des décisions nécessaires à l'atteinte des objectifs stratégiques
Document 2 (p. 103)

5. Quel est le métier de Lufthansa ? 1pt
Le métier de la Lufthansa est le transport aérien de personnes et de marchandises (fret).
6. Pourquoi peut-on dire que son environnement est instable ? 2pts
L’environnement concurrentiel de cette entreprise est très instable car de nombreux concurrents sont apparus et sont encore susceptibles d’apparaître qui offrent des services différents à des prix cassés (compagnies low cost) ; leurs politiques commerciales sont agressives et en constante évolution.
Egalement, la crise économique entraîne des changements brutaux dans les comportements des clients et les tensions sur le marché des hydrocarbures génèrent de fortes fluctuations du cours du kérosène qui dégradent les profits de l’entreprise.
7. Dans ce contexte, quelle est l’utilité du système d’information ? 1pt
Dans un contexte d’environnement instable et incertain, le SI doit permettre de réaliser une veille concurrentielle et économique afin de fournir aux managers des informations fiables et de qualité en un temps limité afin de leur permettre de prendre des décisions intégrant les changements présents et à venir (fonction d’anticipation) de l’environnement. 

8. Quelles informations les entrepôts de données produisent-ils pour assister les managers dans leurs prises de décisions ? 1pt
Les informations produites par les entrepôts de données sont structurées sous la forme d’analyse, d’écarts (comparaison entre les données prévisionnelles du budget et réelles de l’activité), de tableaux de bord, de rapports afin d’adapter au mieux la forme aux besoins des utilisateurs.

Les informations produites sont destinées à tous les managers quel que soit leur niveau de prise de décision : stratégique, tactique et opérationnel.
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9. Quels sont les objectifs stratégiques des dirigeants d’AIB ? 1pt
L’objectif d’AIB est de mieux satisfaire ses clients en améliorant la valeur créée pour eux. Les critères d’évaluation retenus pour mesurer l’atteinte de cet objectif sont : la fidélité des clients et l’évolution des parts de marché.
10. Comment le système d’information d’AIB lui permet-il de devancer ses concurrents ? 2pts
Pour atteindre cet objectif, AIB exploite des entrepôts de données qui sont alimentés par chaque transaction avec les clients. Les informations récoltées puis analysées par les experts de la relation client permettent :
· d’améliorer l’efficacité de la prise de contact avec les clients en sélectionnant le mode le plus approprié (agence, Internet, téléphone ou courrier électronique) qui débouchera sur un meilleur taux de réponse positive ;
· de créer de nouveaux produits et services répondant aux besoins des clients en fonction de leurs centres d’intérêt : l’assurance, les cartes de crédit, les prêts.
Cette stratégie semble avoir atteint ses objectifs car trois ans après sa mise en œuvre le niveau de satisfaction des clients a augmenté ainsi que la profitabilité de l’entreprise.
Activités (p. 104-105)

1. Quizz
A : 1/2 ; B : 3/4 ; C : 1/2/3 ; D : 1/2/3.
2. Le système d’information du lycée
1. Qui sont les destinataires des informations contenues dans le système d’information du lycée ?

Les destinataires des informations contenues dans le SI du lycée sont :

· les élèves ;
· les représentants légaux des élèves ;
· les professeurs ;
· les personnels de la vie scolaire du lycée ;
· les personnels de direction du lycée : proviseur, proviseur adjoint, CPE.

2. Donnez des exemples de données collectées, de traitement permettant de transformer ces données en informations, d’informations stockées et d’informations diffusées.

	Données collectées
	Les notes obtenues aux devoirs dans chaque matière, le relevé des absences journalières.

	Traitement permettant de transformer ces données en informations
	Opération de moyenne par matière et par élève.

Opération de moyenne générale par matière et par élève.

Statistiques d’absence par élève.

	Informations stockées
	Les bulletins des trimestres précédents.

L’emploi du temps.

Les informations alimentant le cahier de texte de la classe.

L’historique des absences.

	Informations diffusées
	Les notes.
Le relevé des absences.
L’emploi du temps.
Le cahier de texte.


3. Donnez des exemples de décisions prises à partir des informations issues du système d’information du lycée.

· Décision du conseil de classe en fin d’année en fonction des bulletins de notes et du relevé des absences.
· Convocation des familles en fonction des bulletins de notes et du relevé des absences.
3. Vodafone NZ
1. À quel problème Vodafone NZ faisait-elle face au milieu des années 2000 ?
Au milieu des années 2000 VODAFONE NZ a dû faire face au phénomène de saturation du marché de la téléphonie mobile en Nouvelle-Zélande qui l’empêchait d’augmenter la valeur créée par la conquête de nouvelles parts de marché.
2. Quels nouveaux objectifs stratégiques ont alors été définis ? 

Pour continuer à créer de la valeur dans ce contexte de marché saturé l’entreprise s’est donc fixée de nouveaux objectifs :
· fidéliser ses clients car un client fidèle est un client rentable ;
· enrichir son offre de services afin de créer plus de valeur auprès de ses clients en portefeuille.

3. Quel rôle le système d’information a-t-il joué dans la mise en œuvre de cette nouvelle stratégie ?

L’atteinte de ces deux objectifs implique une meilleure connaissance des clients et de leurs besoins, condition indispensable à la création valeur.
Le nouveau SI, construit autour d’entrepôts de données, permet de stocker des informations sur les clients puis de les analyser afin d’identifier le contenu et les modalités (timing, fréquence, canal de communication, politique tarifaire…) de la politique de communication efficace pour chaque client.

Le SI informe les différents canaux de vente des changements de la situation personnelle d’un client car cela peut représenter une opportunité de vente ou de fidélisation pour l’entreprise.

L’analyse des causes d’insatisfaction des clients est une source d’amélioration continue de l’entreprise pour fidéliser ses clients et en récupérer d’anciens partis à la concurrence.
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