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A. Donnée, information, connaiccance

Fil rouge : Donnée + modéle interprétatif Information qui modifie la

Connaiccance.

0 Donnée : cymbolec (mote, nombree, imagec, conc) qui reprécentent le
réel. Sang cene en coi.

0 Information : étre informé pour agir. Elle dépend de la perconne, du
contexte daction et de [objet.

0 Connaicsance : complexe informationnel organicé et identitaire de
lindividu, comme de¢ informations paccéec. Elle permet de
comprendre le réel, de confronter lec informations au contexte et

détablir de¢ corrélatione.

Exemple : « 1 1/10/2026 ». Pour un Frangaic : 11 octobre. Pour un Anglaic

: 10 novembre. Méme donnée, information différente.

Qualité de linformation (Delone & Melean)

Qualité dec outputs pergue par les utilicateure : précicion, exhaustivite,

actualité, ponctualite, accescibilite, finbilité, forme.

Reprécentation

Linformation et une reprécentation de la réalité, jamaic neutre :
projectione de Mercator et de Peters, & notre nord cect le cud »
(Torree Garein), « (a vraie carte du monde » (Chéri Samba).

Piége : ne confonds pac la carte et le territoire. (Jne information ect une

conctruction.
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B. Le ST : définitions, typologies,
applications

Reix (2000) : encemble organicé de reccourcec permettant dacquérir,
traiter, ctocker et communiquer des informatione dang et entre

organications.
PRowe & Reix (2002) : encemble dacteure cociaux qui mémoricent et
trancforment dec reprécentations via des T1 et dec modes opératoires.

Un ST ect le récultat d'un cyctéme de données au cein dun cystéme de

connaicsances.

Com,bowmtec et fonctione

0 Compocantes : perconnel, matériel, logicielc et procédures, données
(/a partie informaticée).

0 Fonctione : entrée (donnéec brutec), traitement (donner du ceng),

cortie (diffucion), pluc rétroaction (Feedback).
Tkof(‘ L{/Imehf'/'Oh(‘

0 Technologique : infrastructure T1.

0 Informationnelle : quellec représentations produites & partir des

donnéec.

0 Organicationnelle : ctructures et procecscus cupportes.

Qix enjeux ctrateqiques ({ audon)

O

Efficience opérationnelle

O

Nouaveaux produits, cervices, businese modele

Pelatione avee cliente et fournicceure

O

™

Amélioration de la price de décicion

O

Avantage concurrentiel

O

Survie (changemente cectoriele, réglementation)
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Tdéec cléc : lec ST ne cont pag neutres (contexte, qui lec contrile, régulation,
accée). Pag de déterminiome technologique ctrict : approche cociotechnique.




[ypologies

Par niveau dutilication : individuel (bureautique, outile décicionnelc)
collectif (workflow, groa,bware) orqanicationnel (ERP. intranet)
inter-orqanicationnel (EDIL extranet, place de marché)

extra-orqanicationnel (cite web, RSN, e-commerce).

Par niveau organicationnel [,bymm/a(e] :

Niveau Type Exemples

Stratégie SID Systémes pour dirigeante| prévicions de ventes cur 5 ang,
plan cur 5 ange

Gection SAD aide a la décicion, SIG | analyce de rentabilité, budget
ST de gection annuel, controle dee ctocke
Opération STT traitement dee contrile dec commandes, paie,
trancactions comptabilité, docciere du
perconnel

Mnémo : lec STT alimentent les SIG, qui alimentent lec SAD, qui éclairent les
SID. (e¢ donnéec remontent de la bace vere le commet.

Par fonction : ventes et marketing, fabrication et logictique, finance et

comptabilité, reccources humaines.

Applications dentreprice

Ellec intégrent les fonctiong et lec procescus, par exemple le traitement
d'une commande, de (a price de commande é. la facturation. (ec ERP en

cont [exemple central.

p-5



C. ERP/ PGI

Reix et al. (2011) : application paramétrable, modulaire et intégrée, qui
intégre et optimice lec proceccus de gection en proposant un référentiel
unique et en cappuyant cur dec réglec de gection ctandards.

Caractérictiques : progiciel, paramétrable, modulaire, intégre,

référentiel unique, optimication par régles, habilitant/contraignant.

Intégration

0 A priori : bace unifiée pour tous lec modulec (ex. SAP ERP,
aujourdhai SYYHANA, cloud et API).

0 A postériori : relier dec applications exictantes (ex. EAL Enterprice
A,b,b//cat/on Integration ).
Marché

Quelquec éditeurc dominent (SAP. Oracle, Microcoft. Sage, Cegid celon
lec cegmentc). (ec PME ont dec offrec dédicec.

Bénéfices attendus

0 Cohérence et homogénéité dec informatione

Optimication des proceccus de gection

O

0 Meilleure communication et coordination
0 Maitrice de¢ coite

Réactivité et price de décicion

O

Déploiement progreccif poccible (module par module)

O

[roi¢ caractérictiquee dun projet
9 )

Dimengion | Questione a ce pocer Exemples
Périmétre Quellee fonctione ? Quelle Fonctionnel (RH inclus ?),
9éographie ? technique, cite pilote, multi-cites,
mondial
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Vitecce Bagcule en bloc ou big bang ve module par module, cite
progreccive 7 par cite, coexiclence

Amplear Changement incrémental ou | BPR (Bucinece Procece
roadical ? Reengineering)

Enjeux organicationnels

(ERP ect porteur de trancformations : logique trancvercale orientée
proceceus, pouvoir, autonomie, tragabilite, contrile et ctrece. Do la
conduite du changement.

Limites : projete codteux, dépendance a [€diteur, parametrages limitée
par la vue standardicée, proceccus émergents non entiérement

prévicibleg.

Standarde ve cpécifiquec

Standards Spécifiques
Rapidité, coat limité Confort dutilication, efficacite
Impose de changer [organication Continuité de lorganication exictante

A retenir : il faut trouver un Equilibre entre ctandarde et cpécifiques.




D. Knowledge management

Davenport et al. (1998) : information combinée avec lexpérience, le

contexte, [interprétation et la réflexion. (information et dans un

meceage, a connaiccance dang la mémoire humaine. (ect un actif

ctrategique.

[roi¢ dimencione de la connaiccance

0 Ontologique : la connaiccance d'une entite.

0 Objet : la connaiccance quon gére.

0 Proceccus : la connaiccance quon crée.

Deux typee

0 Explicite : documentée, formalicée, ctructurée ou cemi-structurée.

0 Tacite (Nonaka, 19949) : cituée, de contexte et pratique, difficile &

céparer de con deétenteur. (e¢ deux coexictent toujourc.

Spirale SECT (Nonaka)

é Lape

Paccage

Exemple

Socialication

tacite tacite

obcerver, partager, apprendre auprés d un
tuteur

Externalication

tacite explicite

écrire, modélicer, métaphores

Combinaicon

explicite explicite

clascer, combiner, créer de¢ méthodologies

Intériorication

explicite tacite

apprendre par la pratique

Muémo : Je Suic Encore Intelligent (Socialication, Externalication,

Combinaicon, Intériorication )

Cadre de la gection dec connaiccances (Reix)

Proceccus dynamique et conting, intégrateur. Role central dec individug,

importance du contexte ctructurel et cocioculturel, role croiccant dec

[L Finalité : la performance grice a (usage optimal dec connaiccances

p- 8




interneg et externes.

Quatre procecsus

0 Acquicition : créer ou remplacer dec connaiccancee (apprenticcage

organicationnel).
0 Stockage : identifier, recueilliv, conserver, rendre exploitable.

0 Diffugion : trancférer entre cources et destinataires, difficile pour le
tacite [motivat/oh, ca,bacite'cj.

0 Application : réutilicer. Phage crucinle.

Syctémes de gection de¢ connaiccances (SGC / kMS)

0 Modeéle de lentrepst (intégrateur) : bace centrale alimentée et

conculteée.

0 Modéle du réceau (interactif) : interactione directec entre

,berfonnef.

0 Qutile : GED, intranet, modulee ERP, outile collaboratife et
meccageries, RSN d'en treprice.

Piége : la GC repoce dabord cur le individus et le contexte. (e T1 cont un
support, pag une fin.




E. CRM

Outilc et techniquec pour capter, traiter, analyser les informatione
clients et procpecte afin de les fidélicer.

Pourquoi ?
Preccion commercinle, cliente exigeante (& concommcteure »), et
acquérir un nouveau client codte pluc cher que congerver un ancien.

Plug de données, maic plue de moyens de lec traiter.

Marketing trancactionnel relationnel

[rancactionnel Relationnel

court terme, vente icolée long terme, rétention

contact diccontinu contact continu

mice en avant du produit mice en avant de la valeur pour le client

Deux wnotione : lindividu (connaitre chaque client) et la relation (In

vente ect le point final de lapproche commerciale).

Cycle de vie client

Acquicition relation client (accueilliv, connaitre) développement
(ventee croicéec, parrainage) prévention de lattrition [re,be’rer le¢
momente cr/t/quec] Fidélication. Motion de & meilleur client » : une
grande partie du CA peut venir dun petit nombre de clients.

[roic modules cléc
0 Salec Force Automation : gérer le cycle de vente.
0 Service a la clientéle : demandes et réclamations.

0 Marketing : planifier, exécuter, mecurer lec campagnec.

Troic niveaux (un CRM complet lec a touc)

O O,be'mtionhe/ : automalticer procescus vente, cervice, maréeting.
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0 Awnalytique : collecter et analycer [cegmentat/oz«, indicateure,
prévicions ; entrepst de données, OLAP, data mining). Sources :
donnéec internes, lictes achetées, donnéec cocio-démographiques,

internet et réceaux cociaux.

0 Collaboratif : regrouper tous lec canaux avee cliente et partenaires.

Bénéficec et évolutione

0 Meilleure caticfaction client, moing de coate de marketing direct,
marketing plus efficient, coate dacquicition et de fidélication réduits.

0 Evolutione : Caa$ (mode dominant), Social CPM, agente TA.

Place du CRM danc lec ST

Quatre grandec familles de cyctémes : ERP/PGI, KM, CRM/GRC, SCM.
Lec éditeure CRM cont nombreux (Salecforce, Adobe, HubSpot, SAP,
Oracle, Microcoft, Zendeck...).
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F. Etudec de cac

Pour chaque cag : le contexte en une phrace, les faits clés, puic lec

réponces attendues.

1. Altadic : le projet OPTIM (ERP)

Cae décole

Une logictique informaticée couc ERP, pour le groupe Altadis, iccu de a

Fucion Seita [ Tabacalera (1979).

0 Plan & Performancee 2001 » : EBE +50 %, rentabilité doublée.
Budget 7 ME, tenu.

0 Objectifc : cyctéme homogéne pour § directions régionales, livraicon
& J+1, 75 % de commandec automaticées, -10 % de ctocke.

0 Choix de principe : développer au minimum en interne, acheter un
maximum de ctandards.

0 Déploiement & Parie-Ect : basculement le 9 ceptembre 2000, arrét
de 24 h le 13. 99 % dec emplacemente occupée en 3 joure (ceuil 50
%).

Q : Pourquoi Oracle plutst que SAP ?

0 SAP et Oracle cont équivalents en codt, avec des avantages
Compenger.

0 (a DST était pro-SAP (le plug répandu dang le tabac), maic la
Finance, déja cur Oracle pour la compta, a fait pencher la balance :
décicion liée & [exictant et aux rapporte de force.

Q : Raicong et concéquences dec modules ctandards ?

0 Raicons : codt, rapidité, moing de ricquec que dec développementse.

0 Concéquences : [organication doit cadapter, lec proceccus métier
cont moin¢ bien couverts, arbitrage permanent cécurité /

productivite.
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Q : Analyce du maintien du 9 ceptembre malgré deux démarrages a

blanc.

0 Preccion du calendrier et du plan, coat dun report, & ¢a tourne a
75 % » : jugement cubjectif, cane critéres de go/no-go.

0 Alternative : déploiement progreccif (cite par cite), que le coure
recommande pour réduire le ricque.

Q : Caugee dee difficultéc et pictec ?

0 Techniques : paramétrage logictique erroné, ctock informatique faux.

0 Humainee : management local inctable, carictes abeents, formation
théorique, méfiance apréc SEICA et RAID.

0 Pictec : tecte réele avant baccule, démarrage progrescif, experts
logistiques, ctabilication du management, formation terrain,

implication dec opérationnels.

2. Digital Farme : deg fermes devenues entrepricee

numériques

Cac introductif ({ audon)

Une exploitation de 12 000 acres dane [Dhio pilotée par des tableaux

de bord alimentéc en tempe réel.

0 Techwologiec : iPhone et iPad, capteure cans fil, GPS et quidage
(AutoTrac), JDLink, Machine Syne, tracteurs autonomes, branular,
FieldSeripte (Moncanto), imagec catellite.

0 Bilan : grande exploitation (5 000 acrec) : profit met 50 000 & 150
000 §. Petite (500 acrec) : gaine parfoic inférieure aux coite, perte
pocsible lec deux premiérec années.

0 Reticences : ucage dec données, hausce dec prix dec cemences
(Moncanto et DuPont : environ 20 % du maic américain),
cpéculation.

Q : Quellec technologiee ? En quel cene la ferme devient-elle une

entreprice numérique ?
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0 Capteure, GPS, machines connectées, logiciele danalyce, imagerie
aérienne et catellite.

0 (a ferme devient un centre de donnéec autant que de production ;
[agriculteur devient analyste ; la donnée ect un actif ctratégique.

Q : Comment lee technologiee trancforment-ellec la gection ? Comment

améliorent-elles lec opérations ?

0 (e dirigeant pacce de (a conduite des machines au pilotage par la
donnée ; le travail ect réparti [em,b/oye’g' quipée, fournicceurs qui
envoient dec recommandationg).

0 Préeicion (ehgmic, cemences), moing de gacpillage, rendements
potentiellement plus élevés, moine de pollution dec nappes, réactivité
face & (a météo.

Q : Troic décicions optimicées par lagriculture de précicion ?

0 Dengité de cemic par zone.

0 Choix de la variété de cemence par zone.

0 Docage de¢ engraic (azote, phocphore) par zone. Autree :
profondeur de cemis, écartement entre ranys.

Q : VEilité pour lec agriculteure et linductrie ?

0 Utile aux grandes exploitatione ; peu rentable pour lec petites
(rendements décroiccants).

0 Pour linductrie : productivité et durabilité, maic concentration et
dépendance aux fournicseurs. Conclucion nuancée : dépend de la

taille, dec compétences, du contrile dec donnéec.

3. STEF : le ST au cervice de la logictique du froid (2015)

Retour dexpérience

Leader européen du trancport et de [entrepocage cous température

dirigée : 15 500 employée, 225 entrepite.

0 DST (STEF IT) de 210 perconnee. SAP en back-office (hébergé),
Cogrog, Oracle, Salecforce (un an de projet), SaaS [[ega/ Suite,
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Winlasgie), ITnaS AWS.

0 Développements internes (WMS et TMS récervée au gkoa,be), Seop
(,boktm'/ tempe réel pour lec clients, SOA), Mtrack (3 000
cmartphonee Android).

Q : Termee du ST de lentreprice ?

0 Organication : DST, PPM, PMT. Applications : SAP, Cognos,
Salectorce, WMS, TMS, Seop, Mtrack. Technigue : Saal, 1aas
SOA, Web 2.0, cloud, emartphonec.

Q : Principaux enjeux ?

0 Réactivité de la DS, relation client en tempe réel et preuve dec
engagements, productivité (Fin du papier, tournées), cécurité au

travail, gouvernance des projets (ROL arbitrage au PMT).

4. BeRT&YOU: : pilotage de la Dg.[,ba# Abraxio (2025)

Retour dexpérience

[rangporteur routier rhonalpin de 1 500 collaborateurs. En 2015,

décicion de refondre le ST : perte dappele doffrec, donnéec peu Fiables.

0 Programme TED (TMS, informatique embarguée). En 2021,
plateforme Abraxio remplace lec tableure : reccources, budgets,
plannings, portefeuille de projete.

0 200 fournicceurs, 125 contrats, 45 projets, 250 lignec de budget.
Part du run denviron 20 % depuic mi-2024.

Q : Termee du ST ?

0 Applications : TMS, informatique embarquée, Abraxio, référentiel
Fournicceurs. Organication : run et build, portefeuille, gouvernance,
plan de charge. Donnéec : tragabilité, temps réel, data-driven.

Q : Enjeux ?

0 Compétitivité [a,b,be/g' doffres, tracabilite, réactivité), fiabilite dec
données, gouvernance de la DSI, trancparence avec la direction

Financiére, valorication de¢ équipec.
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5. GTH : lERP commun Harmony (2024)

Retour dexpérience

Groupe pharmaceutique familial (environ 500 collaborateurc) qui

concolide con ST apréc dec rachats.

0 Prioritée : finance, production, cupply chain. Hore périmétre :
achate, RH, ventec et relation client.

0 Choix : SAP S/4HANA Cloud Public Edition (vercion « Entreprices
intermédiniree », Saa$), intégrateur Nagarro, quelques
développemente cur mecure.

0 Core model de troic cociétée (environ la moitié dee entitéc), achevé
en avril 2029. Plateforme Enable Now pour ladoption.

Q : Enjeux ?

0 Cohérence apréc rachats, concolidation des chiffres, pilotage,
cohécion interne.

Q : Pourquoi SaaS, développemente limitée et périmétre progreccif ?

0 $aa$ : moing de complexité et de coat dinfrastructure que la version
compléte jugée démecurde. Compromic ctandard [/ cpécifique.
Déploiement par core model, puic ceconde moitie.

Q : Facteurs de réucsite et pointe délicats ?

0 Réuscite : DST de transition, implication précoce de¢ collaborateurs,
cellule de communication, intégrateur expérimente, plateforme
d adoption.

0 Délicat : migration dec donnéeg, interfacee avec le datawarehouce.

(& conduite du changement nect pas un accecsoire.

6. Duracell : refonte du WMS mondial (2022)

Retour dexpérience [7ue§'tioz«§ originalec)
Fabricant de piles, racheté plusieurs foic (P&G, Gillette, puis Berkshire
Hathaway vere 2015).
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0 WMS interne RTCIS (P&G), puic JDA, puic RedPrairie-]DA, dont le
cupport a cecce en 20185.

0 Choix dHardic Reflex : hore Gartner, précent curtout en Europe,
maic core model réutilicable, stable, interface cimple pour lec
caiconniers. Intégrateur ITOrizon. Belgique dabord.

Q : Pourquoi changer de WMS ?

0 Syctéme interne ctable mais figé ; cupport de JDA arréte ; pas de
compétences internes.

Q : Analyce du choix dune colution hore Gartner.

0 Critéree : core model, ctabilité, implantation chez dec prectataire,
usage par les caiconniers. Choix pragmatique ; limites & compencer.

Q : Ricques et limites ?

0 Couverture géographique [partenm’rec locaux), langue (traduction
en chino[g), cupport, com,be'temceg’ internes, cerveurs cur <ite.

Q : Concepte du coure ?

0 Standard plutst que cpécifique, déploiement progreccif cite par cite,
dépendance & [€diteur, conduite du changement (Formation dec

m/s’ohm'erg'].

2. Crédit Agricole Accurances : la digital workplace
(2024)

Retour dexpérience (quectione originalec)

Filiale de 7 000 collaborateurs qui fusionne deux intranete (eZ

Platform et SharePoint) dane LumApps.

0 Fonctiongs : contenus perconnalicés, marketplace dapplications,
vidéo¢ avec tranceription, communautes, traduction automatique,
application mobile pour 20 % de¢ collaborateurc.

0 Indicateure : 90 % daccée, 50 % de concultation, contributeure de

40 a §0.
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Q : Enjeux ?

0 Rationalicer lec coite, intégrer Microcoft 365 et Teams, mieux
communiquer entre entitée, pays et langues, accéder au mobile.

@ : Changement de communication 7

0 On pacce de [e-mail descendant avee cycles de validation a
[interaction. Ricque : fatigue informationnelle.

Q : Indicateurc et limitec ?

0 (e likes et le nombre de contributeurs ne mecurent pas la qualité mi
[ucage réel.

Q : Facteure dadoption ?

0 Formation et accompagnement dec contributeurs, tects utilicateurs,

intéqration aux outilc quotidiens. (ien avee la conduite du

changement.

8. Grande Mouling de Paric : CRM et vue client a 360°
(2022)

Cac du coure
ETI de 1 000 calariée, 463 ME de CA, cliente curtout profescionnele

(boulangeries, groccictes, inductrielc).

0 SalesMap limité, puic ERP SAP ECC (2019) et CRM SAP (2021)
choici apréc appel doffrec (Salecforce en comcurrence). SAP : & un
choix plus pragmatique que de coeur .

0 Siloc entre commerciaux, télévente, cervice client, e-commerce. (ote :
Fichec cliente (2021), erédit et DocuSign, puic cervice client et
elientéle inductrielle.

0 Formation de 250 perconnes en un mois, clascroom, tutoriels vidéo,
ateliers un an aprés, procpecte créés via APIL Infolegale.
Q : Contexte et problémes ?
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0 Qutil limité, mauvaic imports, cilos, becoin de vue 360°et d'interfacec
avee SAP et dec outils de ciblage et de pricing.

Q : Compocantes CRM précentes ?

0 Opérationnel : fiches, hictorigue, réclamations, crédit. Analytique :
ciblage, reporting, donnéec manquantes, procpection automatisée.
Collaboratif : télévente, e-commerce, DocuSign, ERP.

Q : Caractérictiques de gection de projet ?

0 Projet par lote et progreccif, choix par appel doffres incluant la
maintenance, forte conduite du changement, projet inacheve.

Q : Point de vue critique ?

0 Points forts : chargement rapide dec fiches, automatication de a
qualité dec donnéec. Limites : cilos percictants, dépendance & SAP,
caicie difficile pour lec commerciaux. Recommandation : gouvernance

des donnéec et mecure de (usage réel.

9. Société Générale et Danone : cavoire tacitee (KM)
Mini-cac

Deux grandec entrepricec qui gérent dec cavoire informele et tacitec.

0 SG : départ de & 000 calariés entre 2006 et 2012, fort turn-over.
En 2009, identification dec cavoire informele, codification en 15
synthécec de métiers, compagnonnage.

0 Danone : plue de 50 000 calariés. « Networking Attitude » : place
de marché [giver;’, takere, facilitateure), annuaire, réunions de mice
en relation. Pac de motivation financiére.

Q : Types de connaiccances et modes de gection ?

0 SG : tacite dec métiere rendu explicite (codification, cabinet,
compaguonnage). Danone : tacite de managers, circulation par le
réceau, cang codification formelle.

Q : Caucec et motivatione ?
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0 SG : départe masgife, turn-over, perte de cavoire ctratégiques.
Danone : becoin dagilité, culture od [information a une courte durée
de vie, baces de donnéec qui ne capitalicent pac.

Q : Concéquences cur la GC et le fonctionnement ?

0 SG : concervation et trancfert, maic ricque de figer le vivant.
Danone : partage vivant, dépend de la participation, effete difficiles
& mesurer. (ec deux montrent que [humain et le contexte cont

centraux.

10. Mutuelle régionale : départ dec experte (cac

dentrainement)

Cac original (kM)

[roic experte cinictrec qui partent & la retraite, avee dec réglee non

écrites ; procédurec anciennes ; deux an¢ pour former un gectionnaire.

Q : Type de connaiccance et ricque ?

0 Tacite (réglec non écritec) et partiellement explicite ; ricque de perte
et de baicce de qualité.

Q : Démarche GC en quatre proceccus ?

0 Acquicition (entretienc, obcervation), ctockage (Fichee par type de
cinictre), diffucion (compagronnage, bindmec), application (ucage
quotidien, retoure dexpérience).

Q : Réle dec technologiec et limitec ?

0 GED, wiki, modulec de loutil de gection. Limite : la technologie ne
trangfere pac ceule le tacite.

Q : Séquence SECI ?

0 Socialication (observation), externalication (Fiches), combinaicon

[ bace am‘7ae}, interiorication [a,b,brent/cmge cur doccierc réelc).
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11. PME de négoce : ERP, big bang ou progreccif ? (cac
dentrainement)

Cac or:’giz«a/ (E/Q/D)

PME de 120 calariée, deux entrepots, Excel et logiciel vieilliccant.
Direction favorable au big bang ; entrepst de (yon demande des
cpécifiquec ; récictance du cervice commercial.

Q : Big bang ou progreccif ?

0 Big bang : rapide, maic ricque éleve. Progrecsif : cite pilote ou module,
critéres de paccage. Recommandation arqumentée : progrescit.

Q : Arbitrage ctandard / spécifique 7

0 Garder les becoing qui créent de la valeur, adapter le recte au
ctandard.

Q : Récictance du cervice commercial ?

0 Comprendre [,berte dhabitudec, ,boavo/'r), impliguer, former par la
pratique, décigner dec relaic. Détaile o compléter avec la conduite du
changement de ton cours.

Q : Périmétre et ampleur ?

0 Fonctionnel et géographique progreccif. Siles proceccus cont revug,

changement radical (BPR).
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G- Questione typec et méthode

Meéthode pour répondre & un cac

0 7. Contexte et probléme : reformule lenjeu principal en une phrace.

0 2. Concepte du coure : nomme les notions (SID, ERP, SECL CRM,
tacite...).

0 3. Analyce : dimengions technigue, organicationnelle et humaine ;

avantages et ricques.

o 4. Avie critique : nuance [(( ni bon ni mauvaic en coi »), cite lec

facteure de contexte.

0 5. Recommandations : actions concrétes, prioricées, avec conduite

du changement.

Quections de cours types

0 Définic donnée, information, connaiccance avee un exemple.
Définic un ST (Reix 2000) et cec troic dimenciong.
Précente la pyramide STD / SAD / SI6 / STT.

Définic un ERP (Reix et al. 2011) et cec caractérictiques.

Oppoce intégration a priori et & poctériori.

O

O

O

o

Cite lec troic caractérictiquee dun projet ERP (périmétre, vitecce,

O

amplear).
Explique la cpirale SECI avec un exemple.

O

Distingue connaiccance tacite et explicite.

O

Cite les quatre proceccus de GC.

O

Oppose marketing trancactionnel et relationnel.

Décric le cycle de vie client et lec troic niveaux de CRM.

O

O

A compléter : la récictance au changement, lec ctratégiec d accompagnement
et (a conduite du changement ne cont pas dang les dinpocitives reguec.
Ajoute-lec depuic ton cours.
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