Les affaires électroniques comme moteur de productivité dans l’organisation

(Faire avancer le diaporama à chaque titre encadré)

Introduction 

Je répondrai à deux questions : 

1. 
Qu’avons-nous fait à ce jour pour accroître la productivité de l’organisation à travers les affaires électroniques?

2. 
Quelles sont les prochaines étapes sur la route de la productivité? 

1. Qu’avons-nous fait à ce jour ?

Essentiellement, on a inventé des logiciels pour numériser à peu près toutes les fonctions de l’organisation. 

Je vais illustrer en puisant dans l’expérience de Bell

Achats

Du coté des équipements et matériaux avec lesquels nous construisons nos réseaux, nous avons implanté des systèmes EDI avec nos fournisseurs. 

Du coté des fournitures (matériel de bureau, etc), nous avons implanté le commerce électronique (plate-forme Ariba) à travers le Web. 

Il n’y a pratiquement plus de bon de support papier ou fax dans le processus d’achat chez Bell, pour les achats courants. Toutes les transactions courantes sont électroniques. 

Opérations

Gestion des réseaux

La gestion des réseaux est extrêmement automatisée. Nous utilisons des logiciels pour :

· surveiller la performance, poser des diagnostics et gérer des incidents du début à la fin 

· configurer à distance

· gérer les inventaires 

· produire des rapports de performance à la fréquence et dans un format personnalisé

( Tout cela améliore notre productivité !

Les interventions physiques des techniciens restent irremplaçables en cas de bris et pour l’entretien des équipements. Mais leur productivité est désormais rehaussée par de puissants systèmes d’information. 

X = f (L, K, t) – La productivité de la main-d’œuvre est rehaussée grâce aux avancées technologiques et l’ajout de capital.

Les systèmes d’information nous rapprochent de nos clients d’affaires

Les gestionnaires de réseaux à l’emploi de nos grands clients d’affaires ont la possibilité de voir les statistiques de performance des réseaux que nous leur fournissons sur un portail. En cas d’incident, ils peuvent suivre l’évolution du processus de résolution en même temps que nous. Les clients ont accès à la même information que nous et en même temps, ce qui évite beaucoup d’appels téléphoniques inutiles. ( Productivité.

Productivité au bureau

Les affaires électroniques ont révélé deux sources de productivité : 

Des échanges en temps différé

Le courriel a pénétré nos vies à un point tel qu’on ne comprend plus comment on pouvait s’en passer auparavant. On peut tenir une conversation en différé : plus besoin de synchroniser des agendas pour régler des affaires simples. 

Mobilité

Les moyens de communications, les réseaux sont tels, qu’on peut travailler d’à peu près partout en ayant accès aux ressources de l’entreprise : du bureau, de chez soi, de l’hôtel, et récemment des transports avec le Wi-fi. 

Avec la téléconférence, la vidéo conférence et le partage de fichier, Il est de plus en plus convivial et efficace de se réunir sans se déplacer physiquement.

· Avec les Blackberry, le courriel est devenu mobile : on peut traiter ses courriels pendant des moments d’attente : les périodes de battement n’équivalent plus à du temps improductif. ( Productivité

· Le partage des dossiers à distance sur NetMeeting existe depuis plusieurs années. Depuis peu on commence véritablement à s’en servir. Les conférences téléphoniques sont devenues plus efficaces, ce qui réduit les besoins de déplacement. ( Productivité

· Avec le prix de la bande passante qui continue de chuter, la vidéoconférence devient de plus en plus populaire pour les réunions plus importantes, réduisant encore davantage les besoins de déplacement. ( Productivité

· Avec les tunnels VPN, nous avons accès aux réseaux d’entreprises à partir de chez nous. Ce qui facilite le télétravail et les horaires flexibles. ( Productivité

Ventes 

Nous misons de plus en plus sur la commande en mode libre service :

Clients grand-public

Commandes

· Environ 10% des commandes de nos clients nous sont passées par voie électronique en mode libre-service, avec la balance transitant par nos centres d’appels et nos magasins Espace Bell.

· Le nombre de transactions électroniques croît de 25% par année.

Libre service = économies… Selon une enquête auprès de l’industrie, le coût de traiter une commande en mode libre-service sur le Web est de 28 fois inférieur au coût de traitement en centre d’appels. ( Gain de productivité concret! 

Nous essayons de hausser le taux d’utilisation du portail électronique par de la publicité.

	Canal
	Coût moyen par transaction

	Téléphone
	$32.74

	Web libre-service  
	$1.17

	E-mail  
	$9.99

	Babillard électronique  
	$4.57

	Chat  
	$7.80

	Source : Forrester, 2001


Factures

On a implanté la facturation électronique…

17% de nos clients reçoivent leur facture par voie électronique…mais seulement 2% qui ont renoncé à la facture papier.

Clients d’affaires

Marché de la grande entreprise : nos clients peuvent passer des commandes en mode libre-service pour certains services évolués.  Par exemple, pour notre service de réseau avancé VPNe, les clients ont la possibilité de commander eux même le niveau du service sur un portail.  

Finances

Comme la plupart des grandes entreprises, Bell a implanté un système ERP, qui nous oblige à numériser plusieurs processus financiers, sources de gains de productivité.

Fermeture des livres

Nous avions besoin de 9 jours pour fermer les livres en fin d’exercice. Avec SAP, on a gagné 5 jours. ( Productivité. 

Remarquez qu’il reste des progrès à faire : Cisco peut fermer ses livres en une seule journée! 

Gestion de dépenses 

Les rapports de comptes de dépenses et leur approbation se font entièrement de façon électronique.

Ressources humaines

Même en ressources humaines, une fonction où l’on croyait qu’il fallait absolument se voir dans le blanc des yeux, la plupart des fonctions ont été numérisées :

Formation

Catalogue – Un seul catalogue interne qui regroupe l’offre de tous les fournisseurs de services de formation et à partir duquel nos employés peuvent choisir les cours qui les intéressent. 

E-learning – 60% de la formation dispensée aux employés est dispensée sur media électronique et 40% en classe.

Avantages sociaux 

La gestion de l’ensemble des avantages sociaux (assurances, etc.) s’effectue sur notre portail employés.

Au niveau de la paye, au-delà du dépôt direct, il n’y a même plus de talon de chèque en papier…

Gestion de la carrière

Nos employés prennent connaissance des ouvertures de postes sur notre portail interne.

Sondages

Nous prenons régulièrement le pouls de nos employés à travers des sondages à leur intention.

Conclusion de la première partie et lien avec la deuxième…

Bref, au cours de la dernière décennie, on a fait de grands pas en numérisant à peu près toutes les fonctions de l’organisation. 

Plusieurs fonctions sont même automatisées, du moins en partie. 

Et les réseaux sont devenus omniprésents si bien que nous pouvons travailler à partir de n’importe où. 

Il ne reste pas grand chose à numériser…

Alors sommes-nous rendus aux portes du paradis de la productivité? 

Pas encore tout à fait… La productivité est une route sans fin. En regardant maintenant vers le futur à moyen terme, quelles sont les prochaines étapes sur la route de la productivité? 

2. Quelles sont les prochaines étapes sur la route de la productivité ?

Je vois trois façons de continuer d’accroître l’impact des affaires électroniques sur notre productivité…

· Maîtriser le flot d’information

· Adapter nos processus

· Simplifier la technologie

Premièrement, maîtriser le flot d’information

Le problème de la surabondance d’information 

Avec la multiplication des systèmes d’information et des moyens de communication, on peut facilement se faire submerger par le flot d’information. 

Trois exemples…

· Si vous avez une ligne de téléphone au bureau, une autre à la maison, plus un cellulaire, il se peut que vous ayez trois boites vocales à consulter. Ça devient facile d’échapper un message. 

· Avec la manie que nous avons de copier tout le monde et son père dans nos courriels, on peut recevoir chaque semaine des centaines de courriels qui nous intéressent à peine.  Néanmoins, chacun requiert quelques secondes d’attention, si ce n’est que pour le supprimer.  Certains employés passent une partie de leur dimanche à faire le ménage dans leur boite de réception!

· Les systèmes ERP peuvent produire des centaines de types de rapports opérationnels sur toutes les fonctions de l’entreprise. On pourrait passer sa journée à les lire. Le problème est que la meilleure façon pour ne pas prendre une décision, c’est d’attendre d’avoir toute l’information dont on aimerait disposer! 

Vers les « info-structures »

La prochaine étape sur la voie de la productivité sera de mieux organiser la masse d’information qui nous provient, de trier l’essentiel de l’accessoire, de lui faire subir un pré-traitement. 

Le communicateur Michel Cartier a déjà trouvé le mot pour décrire cette idée : il dit que nous assistons actuellement à la création « d’info-structures », qui nous aident à nous retrouver dans toute cette masse de données.
  

Limiter l’information inutile

À un niveau très pratique, maîtriser le flot d’information c’est de prendre les moyens pour repousser l’information inutile : dire à Sympatico de bloquer les courriels indésirables qui s’empilent dans notre boite aux lettres. 

Condenser et synthétiser

Au niveau organisationnel, maîtriser le flot d’information c’est de le condenser et le traiter avant qu’elle ne parvienne aux gestionnaires, pour que le flot soit compatible avec leur propre capacité de traitement. C’est de produire une « meta-information » dans le cadre de rapports plus synthétiques.  

Analogie avec l’agriculture ou les industries du secteur primaire : si les rapports opérationnels représentent une première transformation de l’information, alors un rapport-synthèse constitue le résultat d’une seconde transformation…

On ne réinvente pas la roue : à une autre époque, pas si lointaine, on appelait cela le Reader’s Digest…

Extraire les signaux du bruit

Avec l’implantation de systèmes ERP, on s’est donné une incroyable base de données qui renferme plein d’indices qui aideraient les gestionnaires à prendre de bonnes décisions. Le défi est maintenant d’exploiter cette ressource pour extraire les signaux du bruit. Les suites ERP permettent de corréler toutes sortes de variables, il faut apprendre à s’en servir. 

Cela permettra de prendre des décisions d’affaires plus éclairées, et surtout plus rapidement. Par exemple, si on a les résultats d’une campagne promotionnelle au jour le jour, on est capable de la réorienter en une semaine si elle ne fonctionne pas plutôt que de devoir attendre deux mois. 

On dit que l’être humain moyen se sert d’à peu près 10% du potentiel de son cerveau…Cela explique peut-être pourquoi nous nous servons généralement d’à peine 10% des capacités de nos systèmes d’information. 

Deuxièmement, adapter nos processus 

Les affaires électroniques nous donnent la possibilité de confier toute une série de décisions routinières à la machine. Comme gestionnaires, nous pouvons alors nous occuper seulement des cas exceptionnels et nous concentrer sur des questions plus complexes. 

Trois exemples :

Achats

Notre système d’achats autorise nos employés à passer des commandes d’achat selon des conditions précises, sans approbation de leur supérieur.

RH – Formation des employés

Nos employés peuvent s’inscrire au cours de formation qui les intéresse sans avoir à obtenir l’approbation de leur supérieur. C’est le logiciel qui approuve leur choix parce que nous avons traduit notre politique de formation en règles d’affaires à intérieur du logiciel. 

Finances – Comptes de dépenses

Nos employés n’ont plus besoin de faire approuver leur compte de dépenses par leur supérieur. C’est le logiciel qui les approuve en fonction des règles d’affaires que nous avons déterminées. Comme gestionnaire, j’approuve un seul rapport sommaire à chaque trimestre?

C’est au gestionnaire de lâcher prise !

Les affaires électroniques peuvent épargner au gestionnaire toutes sortes de tâches fastidieuses. Mais encore faut-il qu’il accepte de lâcher prise ! Ici, la technologie rend les gains de productivité possibles, mais elle ne les garantit pas pour autant. On peut amener le cheval à la rivière, mais on ne peut pas le forcer à boire!

Troisièmement, simplifier la technologie

J’ai laissé le plus important pour la fin…

Je vais commencer par une image…

Un ami à moi a quatre télécommandes sur la table de son salon. Comme chaque télécommande a environ 25 pitons, cela fait une centaine de pitons dont il doit se souvenir de la fonction…Mais cela ne pose pas de problème, au fond, puisque de toute façon il ne se sert que d’une douzaine de pitons au total! La seule chose à laquelle il doit faire attention, c’est de ne pas déprogrammer ses appareils en pesant sur le mauvais piton!  

Je prends cet exemple domestique parce qu’il illustre bien notre principal défi en matière d’affaires électroniques : simplifier nos systèmes et nos technologies pour les rendre plus conviviaux et pour réduire les coûts et les risques. 

Souvenez-vous qu’à l’époque du DOS dans les années 1980, il fallait être calé en informatique pour se servir d’un ordinateur. Avec le Macintosh, puis avec Windows 95, la technologie a graduellement été reléguée en arrière plan…Les interfaces sont devenues plus conviviales…On a inventé un nouveau mot : l’utilisabilité. 

En télécommunications aussi, notre défi est de simplifier… 

Bell a presque 125 ans d’existence. Très tôt, nous avons installé des ordinateurs centraux pour gérer nos services, notre facturation, nos relations avec nos clients. Avec l’introduction de nouveaux services, de nouvelles technologies, nous avons ajouté de nouveaux systèmes qui se sont empilés. 

Au sommet de cette vague, dans les années 1980, nous exploitions des dizaines de systèmes : certains très anciens, d’autres plus récents, certains compatibles et d’autres pas. Un employé pouvait facilement avoir 3 ou 4 terminaux sur son bureau!  

Aujourd’hui encore, nous exploitons six réseaux de transmission de données, allant de l’antique Datapac des années 1970, jusqu'au réseau avant-gardiste MPLS. Chacun a son infrastructure physique, ses procédures, son équipe de soutien, son marketing, ses exceptions et ainsi de suite. Tout ce patrimoine génère évidemment des coûts. 

C’est pour réaliser de nouveaux gains de productivité que nous avons décidé de prendre le grand virage de la simplification : tous nos réseaux vont converger en un seul, basé sur le protocole IP.  Nous allons cesser d’offrir les services les plus anciens et offrir l’équivalent sur la nouvelle plate-forme.  

Fondu des manettes

Nous allons ainsi réduire le nombre de gestes d’entretien, le nombre de mises à jour nécessaires avec leurs risques inhérents, le nombre de technologies que nos techniciens doivent maîtriser, les besoins en formation et en gestion. En rationalisant notre offre, nous allons aussi simplifier notre travail de vente et de gestion de projet. 

Au terme de ce virage, les services de transmission de données sont appelés à devenir une commodité autant que le sont actuellement les services de voix, local et interurbain.  

Pour en revenir aux affaires électroniques, je vois une évolution semblable : le protocole IP a ouvert la porte à une vaste convergence des réseaux et des systèmes, qui aboutira à des systèmes beaucoup plus conviviaux que ce que nous connaissons aujourd’hui.  Bref, comme auparavant, on va reléguer la technologie à l’arrière plan pour se concentrer sur les affaires. 

Conclusion

Gartner a dessiné cette courbe en 2000. Leur vision est en train de se réaliser : après la bulle du tournant des années 2000 et son éclatement, on est maintenant dans la phase d’optimisation de la technologie : on consolide et on simplifie.

Quand Gartner prédit que les affaires électroniques vont « disparaître » en 2006-2008, ils nous disent que les systèmes seront rendus si simples, si conviviaux, que nous n’appellerons plus cela des affaires électroniques, mais des affaires tout court.

� Livre de Michel Cartier: � HYPERLINK "http://www.michelcartier.com/MC_livre_infostructures.htm" ��http://www.michelcartier.com/MC_livre_infostructures.htm�





PAGE  
10

