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Introduction générale

L a mondialisation et la concurrence qu’elle engendre rendent le pilotage d’une
organisation de plus en plus complexe. Cette complexité est liee non seulement a
I’augmentation du nombre de paramétres a prendre en compte, mais également a la nécessité
de prises de décisions rapides, afin d’étre réactifs a 1’évolution de la concurrence et de la
demande des clients.

L’efficacité de ces prises de décisions repose sur la mise a disposition d’informations
fiables, pertinentes et d’outils facilitant cette tache. Les systéemes traditionnels, dédiés a la
gestion quotidienne d’une organisation, s’averent inadaptés a une telle activité.

C’est dans ce contexte que les systemes décisionnels ont vu le jour. Ils offrent aux
décideurs des informations de qualité sur lesquelles ils pourront s’appuyer pour arréter leurs
choix décisionnels. Pour ce faire ces systemes utilisent un large éventail de technologies et de
méthodes, dont les tableaux de bord (Dashboard), véritable instrument de pilotage.

Le tableau de bord, est au cceur du processus de management et de 1’évaluation de la
performance. C’est un outil qui permet de synthétiser les informations les plus importantes et
de les présenter sous forme d’indicateurs. Il permet la mesure de toutes les formes de
performance de I’entreprise et assister les décideurs dans la prise de décisions.

De part sa dimension économique et sa position sur le marché électroménager algérien.
L’activité journaliére de I’entreprise ENIEM génére des données complexes et volumineuses.
Ces données représentent une source précieuse d’informations, qui serait a méme d’améliorer
de fagon significative le processus de prise de décision et la performance de 1’entreprise.
Cependant ces données ne sont pas exploitées de maniere satisfaisante, ce qui engendre un
retard dans la réactivité.

Le présent travail tend a la mise en place d’un systetme en mesure de consolider les
données provenant de différents systemes d’information de 1’entreprise, et d’offrir des
informations de qualité aux décideurs. Il s’agit en fait de mettre a la disposition des managers
un tableau de bord prospectif web contenant les indicateurs nécessaires au pilotage de
I’entreprise, qui permettent de présenter les données sous un format synthétique, graphique et
lisible afin d’aider a la prise de décision.

Notre mémoire est scindé en quatre (4) parties :

— la premieére partie consiste en une synthese bibliographique sur les tableaux de bord en
particulier le prospectif, tout en donnant un apercu sur les entrepdts de donnees ;

— la deuxieme partie est consacrée a la présentation de 1’entreprise ENIEM (lieu de notre
stage) en passant par les différents problémes rencontrés a [’unit€é commerciale
spécifiqguement le secteur vente ;



la troisieme partie représente la phase d’analyse et de conception de la solution
proposée ;

et enfin, la dernicre partie est consacrée a 1’alimentation de notre entrepdt de données
par ’outil ETL et la mise en place du tableau de bord prospectif web.



Problematique

Partant de ce contexte de départ ou les entreprises dans un environnement complexe et
imprévisible sont confrontées a la nécessité de disposer de ressources et compétences afin de
répondre en temps réel aux demandes fluctuantes des clients exigeants et multiples, de ce fait
la réactivité des entreprises et les prise de décisions doivent se faire en temps opportun.

L’ENIEM est I’opérateur historique et le leader du domaine électroménager en Algérie,
notamment dans la production et la distribution des articles de cuisson, de climatisation, des
sanitaires, etc. de ce fait de trés nombreux flux d’informations transitent.

Sans un arrangement de ces flux ’entreprise peut tres vite étre dépassée et ne peut plus
fonctionner avec une qualité et une quantité de service satisfaisante.

En effet, les informations qui proviennent de différents points de ventes sont mal
structurées et hétérogene, ce qui engendre une situation délicate en matiere d’acceés et
d’exploitation des données. Dans un pareil contexte, les décideurs se trouvent dans
I’incapacité de faire des contrdles et des analyses fiables, efficaces et aux moments opportuns,
ce qui engendre un retard dans la réactivité et une mauvaise qualité de prise de décision.
Ainsi, les principales difficultés rencontrées peuvent étre résumeées en :

e Retard dans la réactivité (prise de décision) ;

e Difficultés dans la consolidation des données ce qui engendre une mauvaise
exploitation de ces dernieres ;

e Les différents documents de reporting se font manuellement ce qui génére des erreurs,
de ce fait, une fiabilité réduite ;

e Les pourcentages du chiffres d’affaires et de la production se font aléatoirement ;
e Manque de détecteur et d’indicateurs permettant de déceler une défaillance ;

e Manque d’outil de pilotage (supervision).
Objectif du travail

Pour pallier a ces problémes et afin d’améliorer les performances de 1’entreprise, nous
avons essayé I’installation d’un tableau de bord au sein de I’ENIEM, tout en conférant aux
décideurs un support fiable pour une meilleure prise de décision. Ainsi, les principaux
objectifs assignés au travail sont:

e Faciliter la consolidation des données provenant de différentes sources de données ;



Offrir des informations fiables, cohérentes et pertinentes, contenant le logique

business souhaité ;
Faciliter le processus de pilotage des services via le déploiement d’indicateurs
nécessaires afin d’aider a la prise de décision;

Assurer le contrble et le suivi des activités commerciales des différents points de
vente ;

Permettre et avoir une meilleure réactivité par accés aux données rapidement.



Chapitre 1 : Introduction aux tableaux
de bord et au Data Warehouse




Introduction

Depuis plusieurs années, le terme « tableau de bord » est devenu tres courant dans le
monde professionnel.

En outre, le fait que I’on en parle souvent ne signifie pas pour autant que tous les
professionnels concernés en aient une idée claire et précise. En générale, chacun d’eux a sa
propre définition qui est souvent loin d’étre la bonne. Et rares sont ceux qui en connaissent
réellement I’intérét et les principes d’utilisation.

Cependant il est nécessaire de distinguer les différents tableaux de bord qui sont souvent
regroupeés sous le vocable de tableau de bord classique.

Nous exposerons donc des géneéralités sur le tableau de bord classique avant de nous
pencher sur le vif du sujet qui est le tableau de bord prospectif. Cela facilitera mieux de cerner
le concept de tableau de bord, sa méthode de conception et sa mise en place au sein de la
structure.

1.1. Définition du Tableau de Bord Classique
Pour définir ce que I'on entend par tableau de bord, il est commode d'utiliser limage
classique du tableau de bord d'un véhicule (voiture ou avion).

Dans un véhicule, le tableau de bord indique la vitesse de marche, le niveau de
carburant, le niveau d'huile dans le moteur, lI'allumage des feux de route et des feux de
direction, etc.

Chaque fois que I'un de ces éléments présente un défaut, le chauffeur est aussitét renseigné.

C'est exactement la méme fonction que remplit le tableau de bord. Il renseigne a tout
moment le gestionnaire sur I'état de fiabilité, d'efficience et d'efficacité de I'ensemble de son
systeme. (ABDOUL FADIGA, 2008)

Un tableau de bord est un outil de pilotage a la disposition d’un responsable et de son
équipe, pour prendre des décisions et agir en vue de I’atteinte d’un but qui concourt a la
réalisation d’objectifs stratégiques. Il est composé d’un support d’information et de la
documentation qui permet de I’exploiter. Le tableau de bord est pour le responsable un outil
d’aide au management en trois dimensions, pour : (Daniel BOIX et Bernard FEMINIER,
2003)

e Piloter : le tableau de bord est un instrument d’aide a la réflexion. Il permet
d’avoir une approche globale d’un systéme, dans la mesure ou il en est une
représentation réduite (un service, une direction...). Le responsable peut ainsi
mieux définir les actions indispensables pour atteindre les objectifs qui lui sont
assignés.

e Animer : la mise en place d’un tableau de bord est une excellente occasion pour
développer une réflexion collective entre les différents acteurs d’un méme



service ou d’une direction. A travers la démarche de conception de 1’outil, et
surtout lors de I’utilisation des informations, le responsable redonne du sens a
I’action et rétablit I’articulation entre les niveaux stratégique et opérationnel.

e Organiser : par son effet miroir, le tableau de bord est un reflet du niveau de
performance d’un service. Les indicateurs alertent le responsable sur les
domaines problématiques. Il peut alors réfléchir sur les leviers d’action qui vont
permettre d’atteindre les objectifs alloués, en recherchant la meilleure
combinaison des ressources technigques et humaines.

Le tableau de bord n'est pas seulement un outil de contrdle ou un instrument de
motivation du personnel. C'est surtout un instrument de comparaison et d'amélioration. Il est
un déclencheur d'enquéte. Il n'existe pas de modeéle standard de tableau de bord. C'est un
instrument personnel, congu sur mesure suivant les responsabilités et les objectifs de son
utilisateur. (Ministére de 1’Industrie et de la Promotion des Investissements, 2010)

1.2. Le Contenu du Tableau de Bord Classique

Un tableau de bord est un instrument de reporting® par excellence grace a son contenu.
Certes ce contenu se diversifié selon les besoins des utilisateurs, il contient autre que les
¢léments chiffrés (ces éléments permettent d’avoir un jugement sur les résultats), des
informations de toute nature, ce qui rend difficile leur distinction selon les criteres de
pertinence. Une information est pertinente lorsqu'elle oriente le comportement du responsable
dans le sens des objectifs de I'organisation. Ceci implique le principe que le tableau de bord
ne retient que des informations pertinentes, qui induisent des décisions dans l'intérét de
I'organisation.

Les informations contenues dans le tableau de bord d'une maniere générale sont sous
forme d'objectifs, de cibles ou références et d'indicateurs. (Pierre Maurin, 2009)

1.2.1. Les objectifs
Les objectifs représentent les résultats a atteindre. lls expriment le type ou le niveau de
performance recherchée en matiére de croissance, de bénéfice, d’investissement, etc.

Les objectifs du tableau de bord sont évidemment variables en fonction du responsable
concerné.

Cependant, tout tableau de bord répond plus ou moins aux caractéristiques suivantes :
— Permettre aux decideurs de se poser les bonnes questions ;
— Attirer leur attention sur les aspects les plus importants du moment ;
— Les faire réfléchir utilement aux différents problémes de I’entreprise ;

— Leur donner une vision transversale de 1’activité de leur entreprise ;

1 Acte consistant a rendre compte de son travail ou activité a un ou plusieurs documents de synthéses plus au
moins détaillés, chargés d’informer leurs dentinaires des actions réalisées et/ou a venir (prévisions).



— Leur présenter une approche prospective, donc tourner vers 1’avenir ;

— Leur faire prendre conscience des risques éventuels engendres par une décision passée
ou future ;

— Permettre au chef d’entreprise d’appréhender avec précision le degré d’efficacité de
ses decisions et de celles de ses responsables opérationnels ;

— S’assurer que les procédures et regles de fonctionnement sont bien comprises et
respectées par ’ensemble des acteurs de 1’entreprise ;

— De permettre aux différents responsables et a leur équipe de mesurer avec objectivité
et intérét 1’évolution de leurs performances collectives ;

— Aider les dirigeants a faire passer un message important a 1’ensemble de leur
personnel ;

— Leur permettre d’intéresser leurs équipes a la stratégie de 1’entreprise et de faire
participer ces dernieres a certaines prises de décision; car c’est le meilleur moyen pour
mobiliser I’ensemble du personnel sur I’intérét a faire circuler les bonnes informations
au sein de ’entreprise ;

— Mettre I’accent sur les aspects stratégiques de 1’activité de I’entreprise, ce qui est trop
souvent oublié dans la pratique ;

— Favoriser I’échange et la concertation entre les différents responsables de I’entreprise :
c’est souvent la meilleure fagon de ne pas passé a coté d’un probléme et/ou d’une
solution, grace a une « mutualisation »des avis et conseils provenant de chaque
responsable. Ceci dans la mesure ou la réussite vient souvent de la confrontation
d’expériences différentes, au sein méme de 1’entreprise.

1.2.2. Lacible
C'est la référence a laquelle on compare les résultats obtenus. La cible peut étre une
norme professionnelle.

Quoiqu'il en soit la cible ou la référence permet une meilleure appréciation de I'indicateur.
1.2.3. Les indicateurs

1.2.3.1. Définition d’un indicateur
Le concept d'indicateur n'est pas nouveau. Il est utilisé depuis de nhombreuses années et
ce, a plusieurs niveaux. Plusieurs définitions existent et viennent définir le concept.

Le Conseil du trésor? dans son guide des indicateurs le définit comme « Toute mesure
significative, relative ou non, utilisée pour apprécier les résultats obtenus, l'utilisation des
ressources, I'état d'avancement des travaux ou le contexte externe». L'association des hopitaux

2 GOUVERNEMENT DU QUEBEC (2003}. «Modernisation de la gestion publique : guide sur les indicateurs».



du Québec (AHQ) le présente comme « une variable qui décrit un élément d'une situation ou
une évolution d'un point de vue quantitatif.

Selon Voyer3« un indicateur est un élément ou un ensemble d'éléments d'information
représentative par rapport a une préoccupation ou un objectif, résultant de la mesure tangible
ou de I'observation d'un état, de la manifestation d'un probléme, d'une réalisation».

1.2.3.2. Les caractéristiques d’un indicateur
Le bon indicateur est celui qui est parlant ou doté de sens. Il ne peut se limiter au simple
constat de la situation. Ce dernier entraine toujours une action ou une réaction du
gestionnaire.

Chaque indicateur est analysé dans le temps :

— On le compare dans son état a des périodes différentes pour voir dans quel sens évolue
une situation (croissance / décroissance, gains / pertes ...) ;

- La comparaison peut aussi étre faite par rapport aux standards du marché (ratios,
normes, mouvements observés chez les concurrents ...).

La gestion d’un indicateur se décompose en trois phases :
— Analyse : Que nous dit I’indicateur ? Que lisons-nous ? Que comprenons-nous ?

— Interprétation : Qu’elles peuvent étres les conséquences ? Qu’elle est leur niveau de
gravité ? quels sont les risques possibles ?

— Réaction : Qu’elles sont les actions correctives ou d’amélioration a entreprendre ? Sur
quels points ou quels éléments ? De combien de temps dispose t-on pour le faire ? qui
doit-on saisir ?

1.2.3.3. Les catégories d’indicateurs
Traditionnellement, on distingue trois catégories d’indicateurs qui se présentent comme suit :

- Les indicateurs d’alerte qui signalent la présence d’un dysfonctionnement, d’un état
anormal impliquant une action corrective.

- Les indicateurs d’efficience et d’équilibrage qui permettent de mesurer la situation
actuelle par rapport aux objectifs fixés des le départ. Ils peuvent induire suivant les
cas, des ajustements sur les objectifs, ou sur les stratégies.

3 Voyer, P (1999}, 8eme colloque annuel (1999) de la Société Québécoise d'Evaluation de Programme (SQEP).



— Les indicateurs d’anticipation : qui fournissent des renseignements sur les besoins
futurs. Ils précisent I’influence qu’aura sur une activité prévue ; un prochain chantier ;
une saison de I’année ; ou tout autre événement a venir. Les renseignements fournis
par ce type d’indicateurs permettront au gestionnaire d’anticiper sur la situation.

Un indicateur peut prendre la forme d’un ratio, un graphique, un tableau, une liste. Il est mis a
jour a des périodes bien déterminées d’avance. (Pierre Maurin, 2009)

1.3. Les fonctions du Tableau de bord classique
Le Tableau de bord classique joue plusieurs réles essentiels a savoir : (Alain Fernandez,
2005)

1.3.1. Lafonction de Réduire I'incertitude
En structurant I'information et en facilitant le passage du sens, le tableau de bord,
instrument de pilotage, est un réducteur d'incertitude.

1.3.2. Lafonction de Stabiliser I'information

L'information est changeante par nature. Le tableau de bord propose un instantané
cohérent de la situation. Les informations présentées ne sont pas en décalage temporel I'une
par rapport a l'autre.

1.3.3. La fonction de communication

La communication est essentielle dans une entreprise. La direction doit pouvoir faire
comprendre aux cadres et a tout personnel la stratégie qu'elle entend mettre en ceuvre pour la
pérennisation de I'entreprise.

Que doit faire chacun ?

Quel objectif assigné a chaque employé en considérant son poste de travail ? Seule une bonne
communication peut permettre de clarifier ces questions.

Le TBC est un excellent outil pour déployer dans I'organisation les objectifs définis par
la direction. Il s'agit alors de communication descendante.

La communication peut étre également ascendante lorsque les responsables d'unités
renseignent les indicateurs contenus dans le tableau de bord a destination de la direction.

Enfin il existe une communication transversale pour caracteriser les échanges entre les
responsables de méme niveau permettant a chacun de connaitre sa propre contribution a la
réalisation des objectifs des autres.

1.4. Classification du tableau de bord
Il existe trois types de tableaux de bord :



o Lestableaux de bord orientés stratégie (appelés tableaux de bord stratégiques
ou « balanced scorecard ») ;

o Lestableaux de bord de contréle des colts (appelés tableaux de bord de gestion) ;
o Lestableaux de bord de performance (appelés tableaux de bord commercial).

1.4.1. Le tableau de bord stratégique

Un tableau de bord stratégique et, plus particulierement, le modéle du « balanced
scorecard » (BSC), est un instrument de contréle stratégique développé au début des années
90 par les Professeurs Robert Kaplan & David Norton de Harvard Business School sur la base
d'une étude des mesures de performance utilisées par diverses multinationales. (balanced
scorecard) décline la stratégie d’une entreprise en un ensemble d’indicateurs de
performance afin de permettre aux dirigeants de la piloter. (Yann Chabin et al, 2003)

Le BSC est un modele qui se structure autour de la vision et la stratégie des dirigeants a
partir desquelles s’articulent quatre axes de performance : 1’axe financier, I’axe client, ’axe
processus internes et 1’axe apprentissage-innovation. Cette structuration permet de proposer
une représentation équilibree et multidimensionnelle de la performance. Enfin, son but est de
décliner des objectifs a long terme en objectifs a court terme afin de mettre en ceuvre des
plans d’actions. (Chaffik BAKKALI et al, 2014)

Sa fréquence de réalisation est généralement annuelle, semestrielle, trimestrielle ou
mensuelle. Le tableau de bord stratégique est un outil de pilotage a long terme.

1.4.2. Le tableau de bord de gestion

Un tableau de bord de gestiona pour objectif de mettre en évidence les résultats
significatifs, les exceptions, les écarts et les tendances entre les prévisions et la réalité. Il
fournit a son utilisateur un modele cohérent en regroupant les indicateurs sous une forme
compréhensible, évocatrice et attrayante, pour en faciliter la visualisation. (Pierre Voyer,
2006)

Un tableau de bord de gestion est établi de maniére assez réguliére, c’est-a-dire toutes
les semaines ou tous les mois pour permettre une réactivité a toute épreuve. Il s