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Systèmes d’information
en logistique
par Nicholas SEIERSEN
Principal KPMG Conseil (Canada)
‘informatique sera le défi le plus important qu’auront à relever les entrepri-
ses dans les prochaines années. D’après le magazine « Fortune », dans les
grandes entreprises américaines, au cours des dix dernières années, le coût des
produits vendus a été réduit de 53 à 48 % du chiffre d’affaires, alors que les coûts
de vente, de gestion et d’administration ont augmentés de 10 à 11 %. Plus grave,
la réduction des coûts de production et des approvisionnements est de plus en
plus difficile. Les entreprises devront chercher ailleurs le progrès et l’améliora-
tion de leurs résultats. La croissance ne sera pas le sauveteur, dans les pays
« développés » la population vieillit et n’a plus besoin de s’équiper. Les entrepri-
ses se tournent vers les autres postes de dépenses et la logistique devient un
point de mire : au cœur des flux internes et externes, elle touche tout ce qui
bouge, y compris chez les fournisseurs et chez les clients. Les flux d’information
sont le domaine de l’informatique, que certains appellent la logistique de l’infor-
mation. Ils sont la contrepartie essentielle de cette recherche du progrès et c’est
dans le mariage harmonieux des deux disciplines, logistique et informatique,
que beaucoup d’entreprises trouveront des réserves de compétitivité qu’elles ne
sauraient évaluer aujourd’hui. La logistique coordonne les tâches dans les deux
processus majeurs des entreprises illustrés dans la figure A.
1. Systèmes d’information dans les deux cycles logistiques........... A 9 050 - 3
1.1 La logistique de soutien............................................................................... — 3
1.2 La logistique des flux ................................................................................... — 5
1.3 Propriétaire du client ou leader en logistique ?......................................... — 8
2. Briques de base de l’informatique pour la logistique .................... — 9
2.1 La technologie au service du commerce.................................................... — 10
2.2 Quelle technologie utiliser et pour faire quoi ?.......................................... — 10
3. L’informatique et la logistique.............................................................. — 14
Références bibliographiques.......................................................................... — 14
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Figure A – Les deux processus majeurs dans l’entreprise
Glossaire
Activity based Costing (ABC) : la gestion des coûts par activité, une
analyse financière qui permet de déterminer les coûts par produit ou
par clients de façon plus précise, par une évaluation des coûts des
activités qui doivent être réalisées pour servir chaque client.
CALS : Computer Aided Logistics Support, devenu depuis Conti-
nuous Acquisition and Logistics Support, initiative du département
d’État américain pour soutenir le développement et le support des
engins des forces armées américaines.
CFAO - (CADCAM) : conception et fabrication assistées par ordina-
teur.
CORBA : Common Object Request Broker Architecture est un stan-
dard issu de l’OMG (Object Management Group) qui définit com-
ment les objets informatiques distribués communiquent. Le concept
est de fournir une méthode standard pour exécuter des modules de
programmes quelque soit le langage d’écriture ou la plate-forme
informatique de calcul. L’enjeu est la construction de systèmes com-
plexes à travers une entreprise toute entière.
DRP (Distribution Resource Planning) : la mise en œuvre de la logi-
que MRP au réseau de distribution. Les besoins sont déclinés en
« sceaux » hebdomadaires et le déploiement dans le réseau, compte
tenu des délais d’acheminement, est planifié.
EAO : enseignement assisté par ordinateur.
EDI : échanges de données informatisées ou interentreprises,
concerne l’échange de données informatiques structurées à des fins
commerciales.
EDIFACT (ANSI) - Electronic Data Interchange For Commerce, Admi-
nistration and Trade : le pendant international du American Natio-
nal Standards Institute qui précise, entre autres, les normes
d’échanges électroniques entre entreprises.
EPoS : Electronic point of Sale, terminal point de vente électronique
de caisse en milieu commerce de détail.
ERP : Enterprise Resource Planning (voir PGI).
GPAO : gestion de production assistée par ordinateur.
OO : Object Orientation, utilise la technologie objet (cf. CORBA).
PGI (ERP) : progiciel de gestion intégré.
Reporting : le compte rendu et l’analyse des résultats passés d’acti-
vité pour guider les directions de l’entreprise.
SAV : service après vente.
STEP : Standard for the Exchange of Product Model Data (aussi
connu sous ISO 10303) définit les standards de communication pour
l’échange des données qui décrivent les produits ainsi que leurs
caractéristiques techniques.
R & D : recherche et développement.
RVA (VAN) : réseau à valeur ajoutée (Value Added Network).
VLM/VLDB : Very large Memory / Very large Data Base, système
informatique à très grande capacité de mémoire (VLM) et de gestion
de base de données (VLDB).
VMI/VMR : Vendor Managed Inventory ou Replenishment, accord
par lequel les stocks sont gérés par le fournisseur, avec les informa-
tions fournies par le client (consommations, stocks, prévisions).
Fournisseurs
Clients
Clients
Besoins
Conception de nouveaux
produits et procédés
Prototypes
Montée en
volume
le développement et l'introduction de nouveaux produits
b
la logistique : satisfaire la demande des produits existants
a
Recherche et
développement
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1. Systèmes d’information
dans les deux cycles
logistiques
L’on distingue deux cycles dans les disciplines de la logistique : la
logistique de soutien, dont l’objet est d’assurer une disponibilité
optimale d’un système opérationnel au coût minimal, et la logisti-
que des flux, qui vise à approvisionner, produire et livrer le bon pro-
duit, au bon endroit, au bon moment et au meilleur coût (figure 1).
Ainsi, un logisticien de soutien œuvre pour assurer qu’un nou-
veau produit est élaboré avec les bonnes matières premières et les
bons composants, que ce produit est fabriqué, assemblé, manuten-
tionné, stocké, transporté, installé, utilisé, entretenu et réparé par
des opérateurs compétents, formés et disposants d’une documenta-
tion claire et à jour ainsi que des lieux, outils, outillages et équipe-
ments adéquats, et aux spécifications, tolérances et capacités
suffisantes. C’est donc un travail de prévision et de spécification des
produits nouveaux dans leurs marchés ciblés, avec les équipements
requis.
Un logisticien des flux vise la satisfaction des besoins de ses
clients soit directement de leurs commandes en portefeuille, soit par
la prévision de ces besoins, si les délais de livraison ne permettent
pas l’approvisionnement et la fabrication à la demande. Il cherche à
minimiser ses coûts ainsi que les actifs immobilisés par les équipe-
ments qu’il emploi. Il s’appuie sur l’infrastructure mise en place par
le logisticien de soutien : les usines, les entrepôts, les flottes de véhi-
cules, les accords d’approvisionnements, les réseaux de service
après-vente, les plans de ventes, de formation, d’investissements...
Ces deux métiers sont comparés dans le tableau 1.
Dans cet article, ces disciplines logistiques et leur soutien infor-
matique sont décrites et illustrées à travers des exemples.
1.1 La logistique de soutien
La logistique de soutien vise donc à assurer une disponibilité opti-
male d’un système opérationnel au coût minimal, qu’il s’agisse d’un
téléviseur domestique ou d’une navette spatiale. Le logisticien
devra concevoir un ensemble qui apporte la disponibilité requise
soit par une conception robuste d’origine, soit par une facilité de
diagnostic et de réparation des défaillances, prévisibles ou pas.
Cette deuxième alternative présume qu’une certaine indisponibilité
du bien est tolérable. Pour un engin aérospatial, cela est très claire-
ment impossible, mais il y a peu d’applications ou la non-disponibi-
lité est encore admise.
Figure 1 – Les deux logistiques
Conception de nouveaux
produits et procédés
Produits
Fabrication /
approvisionnement
Recherche et
développement
Portefeuille des
produits existants
Besoins
Clients
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Facturation /
encaissement
Fin de vie
des produits
Correspondance
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1.1.1 L’importance du CALS
Les forces armées américaines ont suivi cette discipline depuis
longtemps dans la conception et le déploiement des systèmes
d’armement, et ont donné naissance à une méthodologie norma-
tive, le CALS (Computer Aided Logistics Support, devenu Conti-
nuous Acquisition and Logistics Support). Convaincu de l’efficacité
de cette méthode de conception rigoureuse, le Département d’État a
décrété que les fournisseurs des forces armées utiliseraient cette
norme. Il en découle une liste de tâches et d’algorithmes informa-
tiques qui permettent de décrire les conditions de fabrication, d’uti-
lisation et de maintenance des équipements. Le protocole d’échan-
ges de fichiers informatiques des données techniques (STEP) en fait
partie. Comme pour l’EDI, tout ordinateur peut échanger des infor-
mations techniques avec un autre ordinateur. Ainsi, l’ensemblier
peut vérifier que les nouveaux sous-ensembles tiendront dans
l’emplacement prévu. La naissance de CALS et de STEP a permis
aux sous-traitants de tester tous les composants par simulation
avant de fabriquer des prototypes. Par l’étude de la fiabilité des
composants, la fiabilité de l’ensemble peut être vérifiée. Pour un
ensemble, il faudra vérifier la fiabilité de la composante la plus déli-
cate, mais aussi les pannes induites par les conditions d’utilisation
ou par la proximité d’autres composants. L’aviation civile utilise la
même logique de logistique de soutien. Un Airbus subira une batte-
rie de tests avant chaque décollage et, au bout d’un certain nombre
d’heures de vol, une révision partielle ou complète est effectuée, en
fonction des pièces d’usure et des risques de défaillances. La
« grande visite », qui peut durer jusqu’à 3 mois, implique le démon-
tage complet, jusqu’à la mise à nu de la carlingue pour rechercher
des traces d’usure ou de fatigue anormale. Comme les systèmes de
navigation et de propulsion sont pilotés par les ordinateurs de bord,
ils peuvent détecter des pannes en puissance, et avertir les opéra-
teurs pour qu’une réparation soit effectuée avant que la panne ne
surgisse. Ce genre d’algorithme est aussi utilisé dans les systèmes
d’exploitation des ordinateurs. Le technicien arrive et remplace la
pièce en danger de panne avant même que l’utilisateur ne s’en
rende compte : l’ordinateur ayant détecté une situation à risque,
s’est connecté par téléphone au centre de surveillance, qui a mis en
œuvre le plan de réparation prévu par le logisticien de soutien du
système.
1.1.2 La plaie du logisticien de soutien
Il s’agit souvent du progrès. Une nouvelle technologie permettra-
t-elle d’assurer la même fonction avec une plus grande fiabilité ou
une meilleure rentabilité ? Cela implique une répercussion dans tout
le système logistique, et il faut modifier les approvisionnements
(tous les approvisionnements, y compris les vis d’attaches, les sol-
vants de nettoyage, les outils spécifiques), purger les stocks, appro-
visionner les nouveaux produits, les tester, apprendre à les
manipuler, remettre à jour toute la documentation technique jusque
dans les ateliers de réparation, former tout le personnel susceptible
d’avoir à reconnaître, manipuler, stocker, tester, monter, utiliser, dia-
gnostiquer, réparer ou disposer de ces nouveaux produits.
Quand Motorola a lancé le modem informatique pour le câble (de
télévision jusqu’à présent), l’usine avait 6 semaines pour mettre en
route la première production de ces appareils difficiles à assembler
et soumis à de rigoureux standards de qualité. Pour une dépense de
$ 5000, l’usine s’est doté d’un Intranet, où chaque agent de produc-
tion trouve une photo numérisée de sa tâche, avec un texte descrip-
tif et les tolérances à respecter et à vérifier. En cas de changement de
modèle ou de composant, le fichier central est modifié par le techni-
cien, et tout le monde a accès à cette information immédiatement.
Sur les lignes d’à côté, 6 personnes cherchent les plans et gammes
papier qui ont été annulés et doivent être remplacés.
1.1.3 Appui du logisticien de support
Le logisticien de support s’appuie sur un concept fort dans sa
tâche : les niveaux de support, avec des rôles spécifiques et complé-
mentaires attribués à chaque niveau. Ainsi, le premier niveau sera
l’opérateur ou son support avancé, capable de reconnaître et de
réparer des pannes simples. Quand le niveau de complexité, ou le
matériel requis est trop important, il sera fait appel au deuxième
niveau de soutien, l’atelier de terrain. Et ainsi de suite jusqu’au
retour à l’usine de fabrication. L’on retrouve des outils informatiques
pouvant être déployés pour rendre plus efficace les opérations à
chaque niveau de support. Des systèmes d’EAO permettent d’assu-
rer une rigoureuse homogénéité dans les informations, et des tests
d’acquisition de connaissances permettent de vérifier que les con-
naissances minimales ont été acquises. La réalité virtuelle permet
même de mettre le futur opérateur en situation, comme le sont les
pilotes dans les simulateurs de vols, ou les opérateurs de centrales
nucléaires. Toutes les informations utiles peuvent être mises à dis-
position sur des CD-ROM, moyen peu onéreux et peu encombrant
pour contenir une très grande quantité d’informations. Il est très
facile d’éditer une nouvelle version du CD-ROM, qui annule et rem-
place le précédent, ce qui libère l’utilisateur de la gestion des ver-
sions et des rangs d’application.
Tableau 1 – Comparaison des deux logistiques
Points Logistique de soutien Logistique des flux
Cycle De la conception à la destruction De la commande à la livraison
Données Plans, nomenclatures et gammes Commandes, factures, ordre de fabrication,
bordereau de livraison
Points de liaison R & D, bureau d’études, SAV Marketing, ventes, clients, fournisseurs
Priorité Préparer, équiper Ce que veut le client, maintenant
Style de management Analyser, prévoir, équiper, former Agir, optimiser, gérer les risques
Horizon Investir pour faire, années Faire vite et bien, heures/jours/mois
Applications informatiques CFAO, analyses de fiabilité, plans de charge,
modèles de réseaux,...
Traitement des commandes, GPAO, entrepôts,
prévisions, DRP,...
Priorités d’intégration Données techniques, documentation technique,
pérennité des données, EAO,...
Systèmes transactionnels et EDI, rapidité, aide
à la décision opérationnelle,...
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1.1.4 Enjeu important
Le seul prototype fabriqué « en vrai » du 777 de Boeing est
exploité sur des vols commerciaux, tout a été testé par simulation
par ordinateur. L’ordinateur a permis de trouver les ensembles les
plus robustes, de concevoir électroniquement comment ils allaient
fonctionner ensemble, de piloter les automates de production qui
les ont élaborés, de prévoir et de trouver les pannes, parfois même
de les réparer sans intervention humaine, de transmettre la docu-
mentation aux opérateurs, qui ont été formés grâce à lui.
1.1.5 Transmission de l’infrastructure
Le logisticien de support laissera à son homonyme des flux une
infrastructure conçue pour une disponibilité optimale au meilleur
coût : des produits bien conçus à la fabrication, l’utilisation et la
réparation, fabriqués dans des usines et réparés dans des ateliers
dont l’équipement correspond aux besoins et aux volumes prévus,
par du personnel formé, avec une documentation complète et à jour.
C’est en quelque sorte le bilan qu’il appartient à l’exploitant de ren-
tabiliser par la suite.
1.2 La logistique des flux
Le bon produit au bon endroit, au bon moment, au meilleur coût :
tel est le défi quotidien du logisticien des flux. Armé d’un réseau que
lui aura légué le logisticien de soutien, le logisticien des flux devra
maximiser le retour sur cet investissement, il devra transformer les
commandes en « cash » le plus rapidement possible. Comme les
clients demandent des produits plus spécifiques, plus rapidement, il
devient nécessaire de fabriquer le produit souhaité à la demande.
Or, depuis qu’Adam Smith a découvert les bienfaits de la division
des tâches et que Fayol et Taylor ont décrit le « management
scientifique », les entreprises se sont configurées pour fabriquer des
grandes séries de produits identiques, par une organisation pyrami-
dale, divisée en fonctions distinctes qui ont recherché une expertise
« métier » ainsi qu’une productivité fonctionnelle ; les organisations
essaient de relever les défis pour lesquels elles n’ont pas été
conçues. Bon nombre d’entreprises entrent dans cette bataille avec
des structures du XIXe siècle et des systèmes d’information du
XXe siècle, pour répondre aux contraintes commerciales du
XXIe siècle. Sans bouleverser l’organisation et sans rééquiper l’outil
industriel, il faut néanmoins satisfaire la demande du client. La pré-
vision et la planification détaillée figurent parmi les moyens pour y
arriver, le corollaire de ce système étant une capacité à suivre l’exé-
cution des tâches selon le plan. Nous savons que, plus vite nous
avons connaissance d’un état non prévu, plus grandes seront nos
chances d’y remédier sans effet néfaste, tant sur notre engagement
envers le client que sur nos propres performances. Il faut donc une
maille de suivi détaillée et à intervalles courts. Sans employer une
armée de fourmis dont les vérifications et pointages gênerait le tra-
vail, ce genre de maîtrise de l’avancement de chaque commande
client à chaque étape de sa réalisation est impossible, sauf avec
l’aide de l’informatique.
1.2.1 Le vrai défi est plus grand encore
« L’approche logistique la plus performante pour le futur sera la
collaboration d’entreprises qui auront radicalement déterminé le
centre de leur activité, et identifié ce en quoi elles excellent, ou bien
l’activité pour laquelle elles ont un potentiel véritable leur permet-
tant de devenir leader (par le biais d’améliorations continues, ou par
le “reengineering”) ; ces entreprises feront appel à un sous-traitant
et/ou délégueront à un partenaire tiers plus spécialisé le restant de
leurs activités (par le biais d’alliances stratégiques ou de joint-ventu-
res, parfois avec leurs principaux concurrents). »
Cette analyse, partagée par les praticiens et chercheurs en logisti-
que, est confortée par la logique traditionnelle, où l’on considère
que l’approvisionnement sur les marchés « ouverts » donne l’accès
à des prix d’achats moins élevés, grâce à la concurrence, mais que
les tâches de contrôle et de coordination sont plus efficaces dans
une structure intégrée, d’où un coût de transaction moindre [1, 2, 3].
Les technologies de l’information renforcent la tendance vers les
marchés en facilitant à la fois le contrôle et les transactions, et ce à
des coûts de plus en plus bas. Le meilleur des deux mondes, en
somme !
Au site Saturn de GM (General Motors), les fournisseurs approvi-
sionnent la ligne de production au fur et à mesure que les produits
sont requis ; ils sont payés uniquement lorsque la voiture terminée
quitte la chaîne de production. Walmart règle certains fournisseurs
sur la base des ventes réelles au consommateur, déterminées par le
scanner de caisse des magasins (Electronic Point of sales : EPoS).
Ces deux entreprises polarisent l’ensemble des partenaires logisti-
ques sur la fabrication des produits qu’achètera réellement le con-
sommateur, sur la disponibilité de ces produits, et ce au moindre
coût logistique total. Pour ce faire, elles utilisent intensivement des
systèmes sophistiqués de réseaux d’information. Ce type d’organi-
sation est largement plus efficace, dans la mesure où chaque entre-
prise, à chaque maillon de la chaîne, ne renégocie pas, ne refait pas
une prévision, ne recalcule pas les besoins, ne réapprovisionne pas,
ne refacture pas, ne revérifie pas, ni ne déduit, discute, voire retarde
les paiements... Toutes ces tâches parasitaires engendrent une
surenchère de coûts, de temps, et d’inefficacité, sans contribuer
pour autant à une quelconque valeur ajoutée aux opérations de
livraison.
1.2.2 Définition commune des données et réseaux
d’échanges d’informations
Il faut une définition commune des données (la norme Edifact a
été particulièrement efficace de ce point de vue) ainsi que des
réseaux d’échanges d’informations très fluides (EDI) entre les parte-
naires et ce, pour toutes les données opérationnelles, depuis la pré-
vision et la planification, le détail des instructions, les transactions,
les rapports d’état et/ou d’exception, les confirmations, y compris
les données techniques requises par le cycle entier d’un produit, de
la conception à la mise à disposition finale (voir CALS § 1.1.1).
« La valeur logistique est accrue par la capacité à intégrer, d’une
part, les informations relatives au produit et, d’autre part, les flux
financiers, afin de faciliter les prises de décisions ; cette démarche
relie les processus internes et externes » [4].
Exemple :
— les systèmes de passation des commandes sur programme par
EDI, facilitent la réalisation de contrats annuels ;
— les systèmes de gestion des stocks permettent d’effectuer des
contrôles fréquents par rapport aux prévisions ; les propositions de
passation automatique de commandes sont effectuées par voie élec-
tronique, y compris la transmission pour accord du dirigeant
responsable ;
— les systèmes de comptabilité intégrée permettent la valorisation
des livraisons, rectifiées au besoin et de façon exceptionnelle par voie
électronique à partir de l’avis d’expédition du fournisseur, puis accro-
chées avec les facturations électroniques entrantes et les lancements
électroniques d’ordres de paiement ;
— les systèmes de « suivi » des transactions assurent la transpa-
rence de la chaîne logistique, par delà les « quatre murs » propres à
chaque entreprise.
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1.2.3 Un recentrage très précis des activités
Tel est le credo qui prédomine au fur et à mesure que se dessine
le prochain millénaire (et de fait, il ne reste que quelques centaines
de jours pour l’atteindre). Il est très probable que dans les écono-
mies développées où les produits de qualité sont pléthores, les
entreprises devront sertir leurs produits d’une enveloppe de servi-
ces [5, 6].
Le recours intensif à la technologie permet de recentrer les orga-
nisations sur les flux d’information, d’en faire le facteur prépon-
dérant de la performance économique, avec des résultats
spectaculaires [7]. La technologie est particulièrement probante
pour atteindre les objectifs suivants [8] :
— engagement immédiat au niveau de la commande ;
— planification en temps réel de la profitabilité de la commande ;
— optimisation constante des réseaux physiques ;
— opération virtuelle avec des interfaces fluides ;
— responsabilité intégrale ;
— planification des opérations, au niveau de performance prévu ;
— mise en œuvre de cycles extrêmement courts et flexibles ;
— rapport des indices de performance et informations à la direc-
tion.
Pour certains, dans le climat commercial actuel, le succès voire la
survie exigent un excellent niveau de compétences générales, mais
demandent en outre un champ d’activité très précis où la perfor-
mance se doit d’être exceptionnelle. Une telle excellence est si diffi-
cile à obtenir qu’elle ne peut être atteinte que dans un seul domaine
[9].
Ainsi, une entreprise qui décide de développer l’excellence opéra-
tionnelle mettra en œuvre des processus robustes, fiables et contrô-
lables assortis de réserves de capacités minimales ; en revanche,
une entreprise qui choisit d’exceller dans l’innovation privilégiera la
vitesse de mise sur le marché du nouveau produit, ainsi que la flexi-
bilité de production pour dynamiser les produits qui « décollent ».
Pour les entreprises qui considèrent en priorité les enjeux liés à la
proximité avec le client, les facteurs de flexibilité et de responsabili-
sation des employés de première ligne seront les valeurs-clés ; dès
lors un accès complet à toutes les informations portant sur les
clients, les produits et sur l’état des transactions seront des facteurs
déterminants pour le succès de l’entreprise [12].
Il apparaît clairement que la logique et les valeurs organisation-
nelles de chacun de ces modèles sont fondamentalement différen-
tes. Il en ressort également que la logique des systèmes qui
supportent les activités commerciales sera également très diffé-
rente. L’ajustement de l’organisation au modèle adopté est dépen-
dant de la culture d’entreprise vis-à-vis de ses fournisseurs, de ses
clients et de ses pratiques industrielles et commerciales. Là où la
défiance a dominé les relations commerciales pendant des décen-
nies, la confiance et le « partenariat » sur seul décret de la direction
ne saurait suffire. Certaines organisations mettent sur pied des
plans de reconquête de la confiance de leurs fournisseurs qui
s’échelonnent sur cinq ans.
1.2.4 Pas de solution informatique unique
Il existe d’ores et déjà un marché significatif pour des solutions
qui complètent parfaitement les progiciels de gestion intégrés (PGI,
ou ERP en anglais), pour ce qui est des volumes importants en
entrepôt, de la distribution physique, de la planification et du
déploiement des stocks, de la communication EDI, de la gestion des
forces de ventes, des téléventes et du marketing, du pilotage des
ateliers, de l’aide à la décision... Ces outils complémentaires sont
indispensables pour la majorité des entreprises qui peuvent ainsi
capitaliser sur l’intégration des données et leurs cohérences, véhicu-
lées toutes deux par la mise en place des PGI.
L’intégration des PGI s’effectue selon l’une des trois approches
suivantes [13] :
— le développement interne par l’éditeur de tous les modules,
que l’on peut dénommer « progiciel totalement intégré »
(tableau 2). L’exemple le plus visible est « R3 » édité par SAP ;
— le développement interne des fonctionnalités centrales, avec
intégration par des tiers des autres modules ; cette démarche pour-
rait s’appeler « le meilleur des meilleurs » (tableau 3). Elle est illus-
trée par l’initiative « Oracle Applications » dont l’acteur central est
Oracle, fournisseur en outre des outils de gestion de la base de don-
nées et développement des applications ;
— la mise en œuvre d’une « solution intégrée », constituée par un
mélange de développements internes et de solutions-tiers. Cette
approche constitue une approche hybride des deux premières.
Tableau 2 – Progiciel totalement intégré
Avantages Risques
Contrat d’achat unique.................. Profondeur fonctionnelle
irrégulière
Intégration fonctionnelle forte...... Adaptabilité à toutes les
tailles de sites/entreprises
Interface utilisateur commun........ Expertise fonctionnelle ou
industrielle restreinte
Modèle de données cohérent....... Incompatibilité avec solutions
existantes ou tactiques
Architecture et outils unifiés......... Développement du produit et
cycles de mise sur le marché
relativement longs
Mise à disposition des modules
coordonnée ....................................
Investissements importants
en développement, avec
délais d’amortissement
importants
Support produits unique............... Réponse lente à l’innovation
technologique ou fonction-
nelle
Tableau 3 – Le meilleur des meilleurs
Avantages Risques et désavantages
Ciblage sectoriel ou fonctionnel.. Interfaces utilisateurs
non harmonisés (*)
Mises sur le marché plus rapides Modèles de données
conflictuels ou redondants (*)
Coûts développement plus fai-
bles.................................................
Redondances fonctionnelles
et risques réduits (*)
Les clients n’achètent que l’appli-
cation utile.....................................
Nombreux contrats
avec les éditeurs logiciels
Réponses rapides aux progrès
industriels et technologiques ......
Pas de support unique
Problèmes de synchronisation
des versions (*)
Solutions fréquemment plus
coûteuses.
La couverture géographique
effective de certains éditeurs
de progiciels « niche » peut
être restreinte.
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1.2.5 Une voie médiane : l’intégration rapide
et abordable ?
L’analyste américain AMR (Advanced Manufacturing Research)
déclarait déjà en 1995 : « Dans de trop nombreux cas, nous obser-
vons des industriels qui cherchent à régler leurs besoins relatifs à la
« chaîne d’approvisionnement » avec un plan de développement
sur 5 ans qui commence par le grand-livre de comptabilité générale
et les comptes à payer ! » [14].
De nombreuses entreprises trouvent ce syndrome du progiciel
totalement intégré plutôt difficile à digérer. Elles se tournent alors
vers des solutions moins souples, moins sophistiquées, ou bien
elles essaient d’intégrer elles-mêmes des « ensembles », notam-
ment à partir de leurs systèmes existants. Elles changent d’applica-
tions uniquement lorsque nécessaire, notamment pour des raisons
de support ou de maintenance (le plus fréquent aujourd’hui est le
« problème de l’an 2000 » où les systèmes ne prennent en compte
que 2 chiffres pour déterminer l’année et qui penseront que la date
est redevenu le 1.1.1900), ou parce que les besoins des utilisateurs
ne sont plus satisfaits. Ces entreprises doivent avoir une maîtrise de
la logique interne de leurs systèmes d’information :
— élaborer et faire vivre leur propre modèle de données (infor-
mations) assorti d’un système unique de codification des produits
(EAN/UPC) ;
— définir et développer les processus commerciaux au sein de
l’organisation ;
— réaliser ou sinon acquérir les applications informatiques, ou
les briques de base fonctionnelles qui sous-tendent et soutiennent
le développement des processus commerciaux décrits ci-dessus ;
— réaliser un assemblage flexible de ces briques de base, le plus
souvent par le biais d’une stratégie d’intégration, élaborée à partir
du modèle industriel et commercial ;
— s’assurer des réseaux d’informations sûres qui connectent les
systèmes et les sites entre-eux ;
— permettre aux partenaires de la chaîne l’accès aux systèmes.
1.2.6 Une « colle » pour faire fonctionner
les systèmes ensembles
L’enjeu le plus important du service informatique est d’intégrer
ces nouvelles briques de base à l’environnement et aux applications
existants. Bon nombre d’entreprises ont créé des connexions ad
hoc, résultat : une intégration dite « en spaghetti », qui est devenue
très rapidement ingérable et, à terme, interdit toute nouvelle inté-
gration.
L’orientation objet est peut-être la réponse : l’interface Corba
(géré par l’association qui définit les standards d’objets informati-
ques) est un métalangage qui devient « l’espéranto » des transac-
tions informatiques. Cette approche est illustrée par FBE
(Framework Based Environment) de Digital Equipement qui permet
d’obtenir les bénéfices de l’intégration attenants à l’approche du
« meilleur des meilleurs » tout en évitant les désavantages marqués
par un astérisque (tableau 3). Ceci exige d’élaborer un modèle com-
mercial et un modèle de données qui constitueront la base du nou-
veau système. Ces modèles sont utilisés par le système orienté
objet pour générer la logique système et la logique applicative qui
piloteront l’ensemble du processus. Quand ces modèles doivent
évoluer pour s’adapter à de nouveaux processus, ou répondre à des
changements, ils « génèrent » le nouveau système d’information.
Cette flexibilité est permise par le biais de la technologie d’objet
basée sur des interfaces (ouvertes) standards au sein des architectu-
res client/serveur. Cette approche orientée objets (OO) fournit un
outil de modélisation qui pilote l’intégration de transactions nouvel-
les au sein de leurs applications. Ce métalangage OO devient alors
un « bus d’informations » universel, garant de flexibilité future, par
delà les changements intervenant dans les secteurs informatiques
[15].
1.2.7 Systèmes d’aide à la décision
Toute entreprise doit avoir une appréciation aussi exacte que
pointue de ce qu’elle met sur le marché, à qui le produit est destiné
et pourquoi, de même qu’une connaissance précise des facteurs
coût, temps et niveaux de service. Il importe de ce fait, de rassem-
bler des données de part et d’autre de l’organisation, puisées à dif-
férentes sources (MRP/CBN, achats, distribution, déploiement des
stocks, saisie des commandes, comptabilité générale, comptabilité
analytique, force de ventes, marketing...) à partir de différents systè-
mes informatiques (systèmes d’exploitation, systèmes de gestion
des bases de données, applications informatiques... voire les
systèmes des partenaires. Les données externes (dont les panels de
consommateurs, études de marché...) doivent également figurer de
manière à dégager un profil complet de l’activité donnée.
D’un point de vue organisationnel, ces données doivent être
réconciliées pour des raisons de :
— définition et format (sens univoques et précis, compatibilité
références taille/code...) ;
— cohérence (même client/gamme de produits, suivi à travers
toutes les opérations...) ;
— paramètres de temps : périodicité (quotidienne, hebdoma-
daire, mensuelle...) et dates/heures de début et de fin de période.
Cette réconciliation nécessite de se référer aux transactions d’ori-
gine afin de mettre en place des flux croisés de données suscepti-
bles de servir de base aux analyses complexes, telles que coût de
service ou délai d’exécution (time-to-serve) par client/canal/pro-
duit..., analyses coûts/bénéfices des promotions et/ou actions diver-
ses de ventes, hypothèses ad hoc, bilans/compte rendus réguliers,
etc. Autant d’opérations qui posent l’exigence du traitement d’un
nombre particulièrement important de données, ainsi que la mise
en place d’un réseau complexe de relations et de croisement des
références de base, et ce, avec des résultats immédiats. Il n’est
désormais plus satisfaisant de s’accommoder de délais de 24 heures
voire 48, sur un week-end par exemple ; les résultats doivent être
transmis avec célérité, sans pour autant porter atteinte à l’efficacité
des autres opérations informatiques en cours.
D’un point de vue technique, les entreprises doivent être en
mesure de disposer de :
— l’accès direct aux données de part et d’autre de l’entreprise
(formats hétérogènes/environnements techniques...) ;
— l’accès immédiat (réseaux, accès, protocoles d’extraction de
données...) ;
— descriptions de données communes, agréées au sein de la
communauté des utilisateurs ;
— capacité de traitements puissante, de manière à dégager des
réponses rapides ;
— interfaces d’utilisation simple, à la fois pour ce qui est des
recherches et de la représentation des résultats.
Autant d’éléments qui démontrent que ces données constituent
un système distinct, détenant sa propre logique et ses capacités de
traitement. De tels systèmes d’analyse et de planification sont dési-
gnés du nom de Data Warehouse (un « entrepôt de données »).
1.2.8 Le besoin de deux systèmes de gestion
Ces deux structures de données radicalement différentes et les
besoins très distincts de leurs utilisateurs laissent présumer que ces
deux besoins ne peuvent être satisfaits que par deux systèmes diffé-
rents. Une architecture systémique de ces deux systèmes arborerait
vraisemblablement la configuration suivante, illustrée dans la
figure 2 :
— transactionnel : opérations de base intégrées, par le biais de
transactions de flux de données, d’une application à une autre et
que facilitent les interfaces orientées objet destinées à fournir une
intégration applicative « plug & play » (« branche & joue ») ;
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— décisionnel : un « entrepôt de données » distinct, disposant
d’un modèle unique de données qui intègre l’historique des transac-
tions à la logique agréée au sein de l’entreprise ;
— une palette d’outils d’aide à la décision pour manier ces don-
nées, comprenant des outils (progiciels) de prévision de type « boîte
noire », de simulation « boîte à outil », ainsi que des outils « data
mining » ou encore des algorithmes de recherches opérationnelles.
1.3 Propriétaire du client ou leader
en logistique ?
La tendance actuelle affirme un glissement du pouvoir en faveur
du consommateur final ; les études portant sur la satisfaction client
suggèrent que plus le consommateur est impliqué et actif dans
l’acte commercial, plus il sera satisfait, indépendamment des
niveaux de performances réels de l’entreprise. La proximité avec le
client, le « propriétaire du client », est perçue comme une position
de pouvoir. Cette relation privilégiée est véritablement importante
aujourd’hui : les frais de vente et de marketing deviennent les caté-
gories de coûts dominantes dans de nombreuses activités indus-
trielles. Mais l’acteur de première ligne n’est peut-être pas le
meilleur choix pour piloter la chaîne dans son ensemble ; vendre est
un acte d’intimité et requiert des aptitudes et un savoir-faire diffé-
rents de ceux nécessaires pour optimiser les opérations de la
chaîne. Dans l’initiative ECR (réponse efficace du client) tout comme
dans la mise en œuvre d’un système JAT, on observe un courant
significatif vers les opérations de gestion des réapprovisionnements
ou des stocks par les fournisseurs (VMR/VMI), ou un autre acteur
situé plus en amont dans la chaîne, qui observe, planifie et contrôle
les flux avals.
Les fabricants de biens de consommation se focalisent sur cette
perspective, et tentent d’instaurer des liens directs avec la commu-
nauté de leurs clients, de sorte que l’on assiste à l’émergence d’une
dimension nouvelle par rapport aux méthodes conventionnelles de
vente au détail : « Internet et UPS (United Parcel Service) ». Si nous
présumons que bientôt Internet permettra un paiement sûr, des
canaux électroniques de vente au détail pour un marché de masse
ne pourront être établis que si les consommateurs trouvent une
combinaison suffisamment attractive des ingrédients suivants, dans
le « shopping expérience » : Où (à domicile ?), voir/toucher la mar-
chandise et le contact social. Les entreprises qui trouveront la com-
binaison la plus adéquate auront une « franchise client », canal
vraisemblablement privilégié pour capter les besoins de la clientèle.
La vision actuelle est celle d’une « Cyber-Élite » qui s’adonnera au
commerce électronique de masse. On estime qu’au tournant de ce
siècle, la plupart des Américains auront accès à Internet, et à ses
offres ; saisiront-ils ces opportunités, compte tenu des enjeux de
confidentialité ?
1.3.1 La naissance d’un intermédiaire
logistique dont les actifs ne seraient
que des ordinateurs ?
Quelle que soit l’issue de cette bataille destinée à capter
« l’oreille » du consommateur, chaque chaîne d’approvisionnement
aura un leader qui dirigera la coordination d’ensemble. Le leader ne
sera peut-être pas le même d’une chaîne à l’autre, mais une impor-
tante économie d’échelle sera dégagée par le développement, la
mise en œuvre et l’utilisation d’outils nécessitant la collecte des
informations, leur intégration, et leur utilisation à la planification des
flux. Ces systèmes seront aussi à même de surveiller les progrès des
opérations situées en amont et en aval dans la chaîne, déclenchant
un signal d’alarme aux premiers signes de défaillance dans la bonne
réalisation des engagements pris. Il faudra utiliser les outils d’inté-
gration dans les mondes des messageries pour diffuser ces alertes
et alarmes : messageries vocales, « pagers » (par exemple Tam-
Tam), fax, messageries électroniques/Internet... Des actions correcti-
ves pourront être alors conduites, afin de résoudre ces problèmes
(livraison express ou production dévoyée), une reprogrammation
par le client des contraintes et des exigences a priori, pendant qu’il
reste encore une marge de manœuvre, dans un esprit de coopéra-
tion, pourra être également envisagée. Les entreprises qui dévelop-
peront rapidement les outils d’information adéquats au sein de leurs
systèmes logistiques, tels que les systèmes d’interrogations ad hoc,
l’acquisition automatique des données, une base d’information
pour la modélisation, etc., auront autant d’outils qui dégageront
indéniablement un avantage très sensible. Fedex et Geis offrent
d’ores et déjà les services de présentation de l’offre commerciale, la
prise de la commande, sa transmission au fournisseur et, dans le
cas de Fedex, la livraison jusqu’à la destination.
Ces systèmes d’aide à la décision sont utilisés pour la planifica-
tion, allant de la prévision des ventes, la planification de la distribu-
tion, les programmes de production, jusqu’à la planification de
l’approvisionnement. Au fur et à mesure que les délais commer-
Figure 2 – Des décisions logistiques. Le système informatique logistique
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ciaux raccourcissent, la planification doit être effectuée plus fré-
quemment, parfois pour chaque nouvelle commande, notamment
dans le cadre de la programmation de la production à la commande
ou de l’optimisation des tournées. Les temps de calcul informatique
chiffrables en heures ne sont désormais plus de mise dans un tel
contexte ; il en est de même pour toutes approximations. Ces systè-
mes seront interconnectés entre tous les partenaires, pour saisir les
changements et répercuter leurs conséquences tout au long de la
chaîne.
Ces cellules de contrôle de la chaîne logistique n’élimineront pas
pour autant la nécessité d’effectuer une programmation détaillée au
sein de chacune des organisations. Ces programmations demeure-
ront locales et très spécifiques, ajustées aux contraintes et aux par-
ticularités de chacun des sites (figure 3).
2. Briques de base
de l’informatique pour
la logistique
Toute entreprise doit articuler une stratégie qui détermine :
— qui sont ces clients, et pourquoi ils préfèrent acheter auprès de
cette entreprise ;
— quels sont les produits et services qu’elle offre et en quoi cette
proposition est attractive ;
— comment les clients auront connaissance de cette offre, choisi-
ront le bon produit/service et s’en porteront acquéreurs ;
— les conditions auxquelles ces clients obtiendront lesdits pro-
duits et services ;
— les moyens mis en œuvre pour satisfaire cette demande (réac-
tivité, délais, coûts,...), ce qu’elle assurera elle-même et comment, et
ce qu’elle confiera aux autres partenaires de la chaîne.
Nous avons décrit ci-dessus la complexité dans l’élaboration de
ce dernier point, et l’importance de l’informatique dans la réalisation
de cette mission logistique. Les entreprises qui auront ainsi explici-
tées CE qu’elles feront, avec QUI, et COMMENT, pourront ensuite
passer à la sélection des outils technologiques. Cette démarche est
déterminante pour les opérations logistiques, dans la mesure où ces
dernières sont au service de l’organisation acquisition des comman-
des. Les conditions commerciales et les canaux utilisés sont des fac-
teurs critiques qui structurent la manière dont la logistique de
l’entreprise servira ses clients. Le tableau 4 montre les tâches que
l’acheteur et le vendeur doivent accomplir afin de « faire des
affaires ».
Le commerce électronique, que l’on peut définir par l’exécution
de transactions commerciales par des moyens électroniques, offre
aux entreprises une opportunité considérable par l’accès à de nou-
veaux clients, fournisseurs ou partenaires tout en réduisant sub-
stantiellement les coûts imputables aux transactions. Le commerce
électronique permet d’optimiser les relations avec la clientèle,
l’acquisition de nouveaux clients, leur fidélisation, l’expansion des
parts de marché, l’efficacité des forces de ventes, l’impact des stra-
tégies marketing et publicitaires, etc., autant de considérations prio-
ritaires dans le monde de l’entreprise. Le commerce électronique
complément le reengineering de la chaîne logistique comme vec-
teur d’efficacité accrue auprès des partenaires de la chaîne, et dans
l’externalisation des tâches et de compétences secondaires.
Figure 3 – La tour de contrôle logistique
Prévision, planification,
coordination et suivi
Transactions logistiques et financières
Transactions logistiques et financières
Fournisseur
de matières
premières
Matériel
d'emballage
Sous-traitant
Fabricant
sous contrat
Étiquetage
des produits
Services
logistiques
Emballage
spécialisé
Partenaire
commercial
Fonctions de support : comptabilité, ressources humaines ...
Processus logistique central : le flux continu
Tableau 4 – Le commerce
Vendeur Acheteur
Marketing
Prospection
Définition
des besoins
Prospection
des marchés
Identification
Présentation
Clarification
Négociation
Fin saisie
Commandes
« Short list »
Évaluation
Sélection
Négociation
Engagement
Livraison
Facturation
Mise en place
Maintenance
Réception
Règlement
Mise en place
Utilisation
PRÉPARATION
CONTRAT
LIVRAISON
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2.1 La technologie au service
du commerce
Les avancées technologiques évoluent à une vitesse telle qu’il
serait bien mal avisé de ne pas en tenir compte. Les entreprises doi-
vent acquérir la pratique et faire évoluer leur utilisation des techno-
logies de l’information. Il convient dès lors d’être en mesure de
choisir les technologies adéquates et de définir leur mode d’intégra-
tion au sein de l’entreprise. Un point tout aussi important pour les
entreprises est de déterminer si les choix d’aujourd’hui seront via-
bles et adaptés aux plates-formes d’échanges commerciaux électro-
niques du futur.
Les supports électroniques s’avèrent pertinents à différents
niveaux. Ils contribuent à dynamiser certains processus intervenant
dans le traitement de l’information ainsi que dans la distribution ; ils
facilitent en outre la réorientation voire le reengineering de certai-
nes opérations et ce, à moindre coût, avec une rigueur et une fiabi-
lité accrues. Chacun de ces facteurs (coût, vitesse, fiabilité, rigueur)
contribue à dégager de la valeur ajoutée : valeur à la vente accrue,
valeur à l’achat accrue, voire aux deux réunies.
Le recours à l’électronique comme support aux processus
commerciaux est désormais pratique courante. Nombreuses cepen-
dant sont les technologies utilisées et néanmoins appliquées de
manière non adéquate, notamment sur le plan des connections. Le
tableau 5 illustre l’utilisation de quelques-unes de ces technologies.
2.2 Quelle technologie utiliser et pour
faire quoi ?
Ces technologies sont maintenant décrites, et des exemples de
leurs utilisations sont données pour éclairer et guider les propos.
2.2.1 EDI (Échanges de données informatiques)
L’échange de données informatiques permet l’échange des don-
nées propres aux transactions commerciales (commandes, borde-
reaux d’expédition...) directement d’ordinateur à ordinateur sans
impression, poste (PTT), ni saisie. Les secteurs de la production, du
transport et du commerce furent parmi les premiers à utiliser EDI et
demeurent à ce jour les plus grands utilisateurs. Le phénomène de
croissance très net touche désormais d’autres domaines tels que la
banque, les assurances, la Sécurité sociale et les instances gouver-
nementales.
EDI met en œuvre des protocoles standard à l’échelle internatio-
nale pour échanger des données directement d’un ordinateur à un
autre. À l’origine, il était utilisé principalement dans la transmission
de documents commerciaux (commandes, confirmations, connais-
sements, fiche douanière) ; les évolutions sont telles qu’il est désor-
mais possible d’échanger des données et dessins électroniques
complexes, permettant ainsi d’accélérer la prise en compte de modi-
fications de commandes ou de validation de prototype, susceptibles
de concerner traitants et sous-traitants, par exemple. Les réseaux à
valeur ajoutée (VANs) servent utilement à gérer la complexité impu-
table aux formats variables de données et aux protocoles de com-
munication.
EDI est quasi exclusivement utilisé dans le cadre de transactions
d’entreprise à entreprise, le plus souvent sous l’impulsion d’un
acheteur de taille, disposant de moyens économiques conséquents.
Il arrive dans certains cas que d’importants partenaires dans un sec-
teur industriel donné s’associent pour recourir à EDI dans les échan-
ges commerciaux interentreprises ; ce fut le cas de l’industrie
chimique (CEFIC) pionnière du genre dans les années 1980.
Quand bien même la mise au point d’EDI ne date pas d’hier la
technologie n’est pas entrée dans les mœurs, en dépit de son
évolution ; elle ne concerne guère plus que 50 % des relations
commerciales. Néanmoins, ses applications tendent à augmenter à
mesure que se développent les messages à codage standard et que
les « îlots » du passé sont intégrés.
Tableau 5 – Le commerce électronique
Vendeur Acheteur
Vidéo à la demande
Publicité « Web »
Bornes multimédias points de vente
Courrier électronique/fax
Outils de productivité personnelle
Système de reconnaissance vocale
Fax/EDI
Suivi/RVA
Code à barres
EDI (paiement électronique)
Téléphonie intelligente
Marketing
Prospection
Qualification
Présentation
Précisions
Négociation
Conclusion
Commande
Livraison
Facturation
Installation
Service/support
Définition
besoins
Recherche
marché
Liste réduite
Évaluation
Sélection
Négociation
Engagement
Commande
Réception
Paiement
Mise en œuvre
Utilisation
« Surfer le Web »
Marchés
électroniques
Courrier
électronique/fax
Outils de productivité
personnelle
Prise de commande
électronique
Fax/EDI
Requête d’état
d’avancement
électronique
Code à barres
Preuve de la livraison
EDI/paiement
électronique
EAO/multimédias
Préparation
Discussions
contactuelles
Livraison
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Les avantages liés aux EDI tiennent à une réduction substantielle
des formalités administratives et paperasseries, à une simplification
des rectificatifs en cas d’erreur ainsi qu’à une accélération des
temps de cycle. Les entreprises qui utilisent les EDI depuis un cer-
tain temps et qui ont pu ainsi en retirer les premiers avantages sont
désormais confrontées à l’exigence suivante : réduire les frais de
gestion associés aux différents îlots EDI mis en place par le passé,
lorsque EDI fut installé sur différentes plates-formes avec divers
niveaux de support. Une autre considération, non des moindres,
consiste à œuvrer à l’interface avec les systèmes en place, notam-
ment les systèmes logistiques ainsi que de nouveaux systèmes de
gestion des entreprises (SAP par exemple). Ces exigences sont
maintenant satisfaites grâce à la commercialisation de logiciels EDI
nouvelle génération, disponibles désormais sur le marché.
Ainsi, la grande distribution utilise maintenant les EDI pour trans-
mettre leurs commandes aux fournisseurs, recevoir les bordereaux
d’expédition, envoyer leurs accusés de réception, et même pour
recevoir et régler les factures.
2.2.2 L’identification automatique
Cette discipline permet de reconnaître des objets ou des person-
nes sans effort. L’utilisation la plus frustre mais la plus fréquente est
la lecture de cartes magnétiques (par exemple les cartes de crédit) :
leur lecture permet d’authentifier le passage d’un objet à un point de
contrôle (s’utilise beaucoup en contrôle d’accès aux sites pour le
personnel ou en péage d’autoroute). Le code à barre est utilisé pour
les produits de grande consommation pour identifier un produit de
façon unique, ce qui permet l’affectation d’un libellé et d’un prix
dans les magasins de détail. Il est également utilisé là où il faut repé-
rer le passage d’un colis, d’une palette, d’une pièce, etc. L’intérêt est
la rapidité et la fiabilité de sa lecture : le scanner optique permet de
lire les codes à barres rapidement et avec une grande précision (ris-
que d’erreur de 0,3 %) ainsi qu’à distance (chaîne de tri, par exem-
ple). Il existe aussi des systèmes de badges à hyperfréquences, qui
peuvent reconnaître jusqu’à 80 m un objet à une vitesse supérieure
à 100 km/h. Ces badges sont déjà utilisés pour les péages, l’identifi-
cation des containers, des wagons ferroviaires, des animaux
domestiques ou agricoles, ou même en prévention contre le vol
(figure 4 ).
2.2.3 Messageries électroniques
Les fonctions de messagerie, ou e-mail, ont connu un essor consi-
dérable à l’échelle mondiale, à partir du moment où elles se sont
développées avec des systèmes et des réseaux ouverts. Ancienne-
ment apanage exclusif des entreprises, elles intègrent à présent le
champ des utilisations privées, et suite au développement d’Inter-
net, les messageries d’entreprise à consommateur et vice-versa ne
cessent d’augmenter. Avec l’utilisation croissante de boîte aux let-
tres publiques, de logiciels de conversion et de chute des coûts de
télécommunication, le e-mail est souvent cité comme l’application
informatique majeure des années 1990. Tandis que EDI demeure le
plus adapté pour les transactions au format standard, avec authen-
tification légale et conformément aux exigences de contrôle, e-mail
en revanche est un moyen de communication certes informel, non
structuré mais néanmoins efficace et économique dans le cadre
d’applications du type : relations professionnelles informelles, pros-
pections de fournisseurs éventuels, surtout aux phases de prépara-
tion et de contrat. Afin de limiter les problèmes liés à la gestion de
l’accroissement du volume des messages certains investissements
sont dévolus à la mise en place d’une infrastructure pour les systè-
mes de messagerie, l’annuaire et l’administration du système.
Dans la logistique, l’on trouvera souvent l’utilisation du courrier
électronique pour communiquer de façon non structurée entre
professionnels : demandes d’état d’avancement, communication de
situations exceptionnelles, d’informations qualitatives pouvant
aider à mieux prévoir et coordonner les opérations.
2.2.4 Multimédia
Le multimédia contribue de façon significative aux modes usuels
de communication (texte/voix) pour inclure désormais des ressour-
ces vidéo et audio. La reconnaissance spontanée d’une marque,
d’un produit ou d’un service donné, auprès de la clientèle, comme
auprès des partenaires de la chaîne, devient un facteur critique de
prise de parts de marché ; d’où l’aspiration croissante à « enrichir le
message pour remporter une plus grande adhésion d’esprit ». La
combinaison de plusieurs médias de présentation (textes, données,
voix, son, graphiques, images, vidéo, etc.) est utilisée par Harley
Davidson pour permettre aux prospects de visualiser la moto qu’ils
convoitent, équipée de tous les accessoires du constructeur, avant
de passer commande. En augmentant les canaux de communication
entre l’utilisateur et l’ordinateur, la qualité du dialogue et la réten-
Figure 4 – L’identification automatique. Le recalage des informations et des flux physiques
Transactions commerciales
Flux d'informations
Processus logistiques
Flux physiques
Points de saisie : recalage flux physique / informations et suivi avancement processus
Transport Transport Transport
Données de référence
 


	12. SYSTÈMES D’INFORMATION EN  LOGISTIQUE ________________________________________________________________________________________________
Toute reproduction sans autorisation du Centre français d’exploitation du droit de copie est strictement interdite.
A 9 050 - 12 © Techniques de l’Ingénieur, traité Génie industriel
tion du client sont augmentées. Les moyens multimédias apparais-
sent donc comme une alternative, voire un complément utile et
efficace par rapport aux démarches traditionnelles visant à dissémi-
ner le même message « toujours plus fort et plus souvent » ; ils per-
mettent d’augmenter la fréquence de diffusion des « publicités ». Le
recours au multimédia connaît donc une véritable envolée y com-
pris dans l’industrie.
Quand des produits disposent de cycles de vie de plus en plus
courts, les clients et les agents commerciaux fonctionnent dans un
état de « savoir partiel » permanent ; les éléments d’information
concernant les produits et/ou processus deviennent très vite obsolè-
tes. Dans la bataille incessante que livrent les commerciaux pour
rester au sommet, des informations graphiques telles que le design
d’un produit donné, agrémentées d’explications vocales et de vidéo-
clips de démonstration permettent de familiariser efficacement et
rapidement les employés avec les informations requises en fonction
de leurs besoins respectifs. Plutôt que d’investir dans des stages
(plus ou moins longs), le personnel concerné reçoit une formation
de base, suivie, ultérieurement d’une formation complémentaire à
la demande. Des contrôles de connaissance peuvent être adminis-
trés « en ligne ». De même, mettre ces informations à la disposition
de la clientèle (par exemple en boutique vidéo ou dans les points de
vente) permet de satisfaire le client qui demande des informations
objectives et précises relatives à un produit donné ; ce procédé est
susceptible au demeurant d’engager la clientèle dans un dialogue
commercial aux potentialités novatrices.
Les moyens multimédias sont applicables tant dans les rapports
d’entreprise à entreprise (apprentissage, présentations commercia-
les) que dans les relations entreprise-clientèle (marketing, informa-
tion produit/service, points de vente, publicité, vidéo à la demande).
Un développement d’envergure rapporté à de telles applications est
à prévoir de manière conséquente dans les relations entreprise-par-
ticuliers.
Le fabricant d’automobiles Rover a aménagé un « kiosk » d’expo-
sition multimédia, destiné à permettre aux visiteurs d’explorer tou-
tes les ressources liées au véhicule envisagé : configuration,
options, couleurs et décoration intérieure selon les goûts et les pré-
férences individuelles, le mode de vie, le budget. Des vidéos promo-
tionnelles comprenant démonstrations et témoignages à l’appui
peuvent y être consultées, le modèle en question étant présenté en
permanence sur l’écran vidéo ; une fois la modélisation réalisée en
fonction des critères retenus, la disponibilité de la voiture en ques-
tion y compris les conditions d’acquisition (date de livraison,
prix, etc.) est précisé par l’analyse de tout le réseau des concession-
naires et des usines Rover. Ce système est déjà en vigueur au
Royaume-Uni ; une extension aux autres pays de l’Europe est pré-
vue. Rover a d’ores et déjà pu en mesurer les premiers résultats :
recrudescence nette des ventes (en particulier des accessoires, mais
aussi une augmentation du taux de conversion visite/vente), aug-
mentation sensible de l’indice satisfaction client assortie d’une
réduction considérable des stocks chez les concessionnaires. Les
parkings des véhicules neufs en stock ont pu être transformés en
nouvelles surfaces commerciales par exemple en concessions mul-
timarques.
2.2.5 Traitement vidéo, vidéo à la carte
La technologie relative à la vidéo sur demande (ou VOD) requiert
de stocker des informations numérisées sur du média de stockage
de masse (disque dur, CD-ROM) ; l’utilisateur peut ensuite accéder
aux informations par connexion réseau et en temps réel à partir d’un
poste personnel (téléviseur, ordinateur, etc.). Dans un tel domaine,
les forces déterminantes demeurent les groupes d’édition et média
(télé) de même que les entreprises de télécommunication : le facteur
clé de succès étant « l’approvisionnement en contenu » (la program-
mation dans la TV ou dans le cinéma). WORM (Write Once Read
Many) est une technologie de stockage des informations qui permet
l’écriture des données une seule fois, pour être lues autant de fois
que nécessaire. Elle est très utile en archivage de données opéra-
tionnelles et fiscales. Le CD-ROM (Compact Disk-Read Only
Memory) est le même que le CD de votre chaîne stéréo. En informa-
tique, le CD-ROM est un moyen de diffusion peu coûteux de logiciels
ou de données, il s’appuie sur la même technologie que le WORM.
Les constructeurs informatiques utilisent le CD-ROM pour la distri-
bution du logiciel système. Un CD-ROM contient toute la gamme
des logiciels, mais l’utilisation est soumise à l’obtention d’une clé
informatique, qui n’est délivrée que contre la souscription d’un
contrat d’utilisation du dit logiciel. Ainsi, des clés « temporaires »
peuvent être cédées pour essai gratuit par exemple.
Un exemple tout particulièrement probant d’une extension réus-
sie de tels procédés au domaine de la vente nous est offert par Best
Buy Inc., chaîne de vente au détail spécialisée dans les produits élec-
troniques grand public. Afin de présenter à leur clientèle des infor-
mations sans cesse réactualisées et ce de manière attrayante, Best
Buy Inc., a déployé un réseau de « centres de réponse » sous forme
de bornes multimédia. Peuvent y être consultées, voire imprimées,
toutes les informations concernant notamment les caractéristiques
distinctives des produits, listes comparatives de prix, spécificités
techniques, explications et modes d’utilisation. Best Buy Inc., en a
dégagé les atouts suivants : revalorisation de leur image, meilleur
accès des clients aux informations souhaitées d’où une plus grande
satisfaction client, motivation accrue du personnel de vente du fait
qu’il disposait désormais de supports puissants et de sources direc-
tes de services information conseil. Le « centre réponse » utilise
également un serveur vidéo qui dissémine les informations à la
demande dans chacun des points multimédias concernés. Le
volume accessible d’informations équivaut à 20 CD-ROM ; mais les
possibilités de passage en revue rapide et efficace de tant d’informa-
tions n’auraient pu être satisfaites par l’utilisation des seuls CD-
ROM. Ces temps de réponse rapides sont donc effectués grâce à un
réseau local à haute capacité connectant le serveur d’accès rapide
de l’arrière boutique, aux bornes situées dans la boutique.
2.2.6 Capacité mémoire étendue/très grandes
bases de données (VLM/VLDB)
1995 a connu une évolution conséquente dans le domaine des
normes de performances relatives aux bases de données. En tirant
profit de « l’informatique à 64 bit » Oracle a réorganisé ses logiciels
de base de données pour atteindre une capacité mémoire de
20 gigaoctets : cela signifie que les transactions de bases de don-
nées qui antérieurement se faisaient en quelques minutes en raison
du nombre de manipulations exigées (échanges disquettes, lecture/
écriture, etc.), peuvent être à présent effectuées en une fraction de
seconde. Des informations qui, en d’autres temps, n’auraient pu être
utilisées sont maintenant disponibles ; par le passé, l’accès à ces
informations prenait trop de temps. Il en va tout autrement pour tout
ce qui touche aux opérations du type : contact client par téléphone
ou par relais électronique dans les échanges susceptibles de néces-
siter une réponse immédiate comme pour un achat effectué directe-
ment depuis un point multimédia. Les grandes entreprises elles-
mêmes, disposant de millions de clients, peuvent à présent détenir
des bases de données client individualisées et conserver ainsi des
informations très précises relatives aux opérations d’achat ou toute
autre opération.
L’augmentation des capacités relatives aux bases de données est
une condition préalable et nécessaire pour mener à bien le com-
merce électronique de grande envergure, et ce, auprès d’une clien-
tèle élargie. Elle sous-tend en effet tous les processus impliqués
dans les services à la clientèle dans le champ des échanges électro-
niques. Quand un client est en relation directe avec le fournisseur,
par téléphone ou vidéoconférence, le fournisseur peut dès lors solli-
citer des données pertinentes concernant les relations individuelles
du client et les obtenir en temps réel. De telles applications sont en
effet manifestes aujourd’hui dans de nombreux centres d’appel et
semblent un authentique vecteur d’expansion.
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2.2.7 Traitement vocal et téléphonie assistée
par ordinateur intégré, centres d’appel
La reconnaissance vocale recouvre un certain nombre d’opéra-
tions en matière de téléphonie allant du système de base à clavier
pour les clients et les fournisseurs (comme pour les opérations ban-
caires privées) jusqu’aux interfaces voix/machine semblables aux
protocoles de contrôle d’instruments ou bien encore dans les systè-
mes de sécurité et d’identification vocale donnant accès ensuite aux
applications. De récentes avancées dans le domaine des procédés
d’identification vocale ont permis l’élaboration de systèmes pointus
et fiables susceptibles d’être utilisés dans le champ commercial.
Ainsi des programmes qui permettent à des portables de fonction-
ner sur commande vocale ont déjà été normalisés dans les applica-
tions PC standard, même si le traitement reste à ce jour quelque peu
lent, voire encombrant.
Les exemples novateurs les plus marquants sont perçus en
Suède, plus précisément à la Skandinaviska Enskilda Banken qui a
procédé à l’aménagement d’un centre permettant les transactions
par téléphone. La stratégie adoptée visait à offrir des produits sim-
ples à des tarifs concurrentiels pour une clientèle ciblée spécifique
de consommateurs urbains, hautement diplômés et mobiles de par
le monde. L’objectif était d’augmenter de 3 % (soit 50 000 en plus
des 1,8 millions déjà répertoriés) la clientèle à la vente au détail. Un
an plus tard, les résultats se sont révélés bien supérieurs à ceux
escomptés. Pour réaliser cette performance, il a fallu procéder à une
intégration complexe entre l’environnement téléphonique (identifi-
cation vocale, transmission automatique d’appel, transfert d’appel
et mise en attente), l’environnement informatique (bases de don-
nées et applications distribuées), le flux des opérations ainsi que les
applications commerciales (gestion clientèle et contact).
2.2.8 Internet/Web (www)
Les logiciels et connections en ligne de documents sont rendus
accessibles par Internet et le nombre de sites Web ne cesse d’aug-
menter de jour en jour, comme jamais ce ne fut le cas dans l’histoire.
Les facteurs ayant pour une large part contribué au développement
phénoménal des initiatives commerciales basées sur Internet tien-
nent à la relative simplicité des possibilités d’application, au faible
coût de connexion initial et d’utilisation du Web ainsi qu’à la peur
assez communément répandue de manquer une opportunité. Nous
pensons que cette technologie constitue une authentique avancée
par les immenses potentialités qu’elle offre : changer la vie au quo-
tidien de façon substantielle et durable, comme ce fut le cas pour la
presse, le téléphone et l’informatique.
La technologie Internet est de plus en plus utilisée comme outil de
soutien dans les secteurs de la vente en gros et en détail de produits
manufacturés. Ramenée aux domaines du marketing et de la vente,
elle offre l’équivalent attractif d’une vraie boutique, assortie d’une
authentique « vitrine électronique », véritable présentoir de la
palette des produits, destinée à capter les clients potentiels d’un
« magasin électronique » proposant des compléments d’informa-
tion sur les produits et facilitant les transactions commerciales,
voire même des possibilités « d’études de marché électroniques ».
Quant à ce qui relève du domaine de l’achat, un acheteur profes-
sionnel est susceptible d’utiliser le Web afin d’explorer le marché
pour ses ressources en produits et fournisseurs, pour communiquer
avec eux et évaluer les alternatives de manière efficace et rentable.
Pour les entreprises, « le Web est amené à devenir un standard de
communication, utilisé communément en tant que partie intégrante
du marketing mix » selon Peter Gaylord (de Gaylord communica-
tions à San Francisco). Preuves à l’appui, il affirme en effet que :
— des milliers d’entreprises ont déjà des sites Web en place ; ils
s’en créent tous les jours ;
— des millions d’utilisateurs s’en servent pour contacter les
entreprises ;
— les principaux services en ligne donnent accès au Web ;
— la commercialisation des logiciels est assurée chez les
détaillants ;
— l’intégration des logiciels Web est possible dans les systèmes
PC (Microsoft Windows 95) ;
— des logiciels standard sont disponibles pour démarrer rapide-
ment les « boutiques électroniques ».
2.2.9 Federal Express : traçabilité logistique
Grâce au site Web Fedex, un client ayant envoyé un colis peut uti-
liser le code d’expédition particulier (code à barres) pour accéder
directement au système de pistage Fedex afin d’obtenir en temps
réel des renseignements précis quant à la localisation exacte du
colis concerné (du type « en transit entre Munich et Paris »,
« livraison effectuée à 16 h 25 à l’adresse du destinataire sise à
Helsinki », par exemple). Ceci authentifie donc « la livraison garantie
en temps voulu » par Fedex.
2.2.10 Oracle. Tests et achats de logiciels
de bases de données
Oracle produit et commercialise des logiciels de bases de don-
nées et permet aux acheteurs potentiels d’utiliser gratuitement leurs
produits durant une période d’essai de trente jours. Au terme de ce
délai, la clientèle est automatiquement mise en demeure de payer
les droits nécessaires, faute de quoi le logiciel est alors aussitôt
désactivé. Cette approche a remporté un succès retentissant : le
concept même de période d’essai gratuite assortie de coûts réduits
d’utilisation Internet se révèle être une méthode de promotion de
vente des plus probantes parmi les consommateurs, amateurs de
technologie.
La vente de logiciels aujourd’hui repose donc pour l’essentiel sur
les principes conjoints du « test achat ». Le simple fait d’éprouver
les produits ne constitue aucunement une obligation d’achat. À
noter par ailleurs que les coûts impartis à une telle démarche pro-
motionnelle demeurent très en deçà des stratégies commerciales
« lourdes », impliquant usuellement l’envoi d’équipements physi-
ques, avec toutes les directives d’installation et d’assistance à dis-
tance pour toute la période d’essai.
2.2.11 Informatique mobile et cellulaire
Le facteur de mobilité implique la possibilité de déplacements et
le maintien des capacités d’utilisation. L’arrivée du portable sur le
marché a donné une impulsion majeure au secteur de la technologie
« mobile ». De même, le développement du téléphone sans fil a
connu un essor fabuleux. La prochaine vague concernera selon
toute vraisemblance, l’intégration et la miniaturisation toujours plus
poussée de l’assistance personnelle numérique ou PDA (Personal
Digital Assistants), terminaux à messagerie électronique sur brace-
let montre (Message Watches), bracelets téléviseurs (Wrist-TVs),
avec toutes les perspectives associées à la technologie « sans fil ».
La communication de données par ce biais n’est peut-être pas aussi
performante que leurs équivalents usuels « avec fil », en termes de
coûts, de portée géographique, de fréquences disponibles et de fia-
bilité de transmission.
Néanmoins, il est à prévoir que de tels inconvénients ne seront
plus de mise dans les deux ans à venir. La saisie de données par des
appareils tenus à la main, tel que scanner, terminal « MSI », clavier
simplifié, etc., sont également à mettre dans cette catégorie. Celles-
ci s’utilisent par le personnel itinérant, dans un entrepôt (prépara-
teurs, contrôleurs...), dans un magasin (commandes en rayon...)
encore en livraison pour authentifier une livraison par la lecteur des
codes à barres de colis, ou par une signature électronique du récep-
tionnaire. La communication par fréquence radio remplace le fil de
l’écran de l’utilisateur à l’ordinateur (pilotage préparateurs/caristes
en entrepôt et suivi production...).
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L’ordinateur embarqué par des véhicules de transport permet de
maintenir un dialogue permanent par satellite ou antenne radio et
de suivre l’état du véhicule (vitesse, maintien du froid, livraisons/
ramassages...). Le positionnement géographique permet, par
ailleurs, de savoir à tout moment où se trouve un véhicule équipé
d’une balise. Utilisé à l’origine en mer et en avion, certains transpor-
teurs routiers trouvent cette information utile pour des chargements
sensibles (valeurs, confidentialité...) ou pour améliorer la réactivité
de leurs prestations (affectation du véhicule disponible le plus pro-
che, information plus précise et plus « à jour ». Cela évite aussi de
faire le travail administratif en double (saisies, facturation/encaisse-
ment, accusé de réception...).
Une autre application est celle qui permet de relier les forces de
vente ou les ingénieurs sur le terrain avec leurs bureaux quand ils
sont en déplacement. Les portables de la nouvelle génération dispo-
sent de capacités telles, à un prix si abordable avec des possibilités
de connexion aux réseaux, imprimantes, fax, etc., que ce champ
d’application ne cesse de se développer et fait désormais partie inté-
grante des us et coutumes en vigueur parmi les entreprises de haute
technologie, tout comme parmi les cabinets de consultants ou de
services juridiques, ou encore dans le secteur de la finance. Il s’agit
dans un premier temps d’établir un contact avec le bureau par voie
téléphonique, pour des raisons de coût et de fiabilité. L’étape sui-
vante consiste à exploiter des systèmes sans fil à partir d’un PC
mobile, grâce à une carte interface standard et d’établir la connexion
par réseaux de données mobiles, ou, tout simplement, par télé-
phone mobile disposant d’un modem pour le canal vocal mobile.
2.2.12 Les systèmes experts
L’intelligence atificielle et les systèmes experts sont issus des ten-
tatives de donner à l’informatique laborieuse (calcul exhaustif de
toutes les possibilités) l’intuitivité de l’intelligence (abandon de
voies peu prometteuses). L’heuristique permet de trier les options
en fonction de leur attractivité (ne pas livrer Lourdes de l’entrepôt de
Lille si Toulouse pouvait le faire). Groupéco trie ainsi les
38 000 meilleures options avant d’entreprendre l’optimisation
exhaustive de toutes les configurations restantes.
Les systèmes basés sur les règles codifient l’intelligence des hom-
mes pour que l’ordinateur puisse l’exploiter.
Digital Equipment utilise un tel système pour contrôler les confi-
gurations des ordinateurs complexes qui lui sont commandés. Des
milliers de règles triviales ou complexes, comme :
— si France, prise type NF... ;
— si USA, courant 110 V, 60 Hz.
En gestion commerciale l’achat d’une imprimante peut déclen-
cher un message pour proposer du papier, des rubans supplémen-
taires, une hotte coupe bruit...
La réalité virtuelle est bien plus que le dernier des jeux électroni-
ques. Elle permet de reconstituer une « réalité », grâce aux images,
sons et sensations créés par l’ordinateur. À l’origine réservé aux
simulateurs de vol de formation des pilotes de ligne, Michael Crich-
ton dans « Harcèlement » décrit une bibliothèque virtuelle qui n’est
que l’interface utilisateurs d’un système d’interrogation de bases de
données. L’intérêt réside dans la puissance du dialogue homme/
machine qui n’a jamais été aussi facile (intuitif).
3. L’informatique
et la logistique
L’avenir de la logistique sera fortement lié à celui de la technolo-
gie d’information qui la soutient. Certes la configuration précise de
cet avenir demeure incertaine, mais nous avons souhaité démontrer
que les organisations connaîtront nécessairement l’exigence d’une
capacité de traitement importante, de flexibilité des systèmes
d’information, d’une architecture de réseau informatique des plus
fiables, d’une organisation agile ainsi que d’une plate-forme d’aide
à la décision aussi robuste que vigoureuse. Nous avons également
mis en exergue l’impérieuse nécessité d’une capacité d’intégration
entre les applications, les tâches, les organisations, les partenaires
commerciaux, les sous-traitants, les pouvoirs publics, et même avec
d’autres acteurs que nous ne pouvons encore imaginer aujourd’hui.
Dès lors, les choix que feront les dirigeants doivent privilégier la
modularité, la flexibilité et l’ouverture vers toutes les éventualités.
C’est à ce prix que l’informatique pourra remplir son rôle dans le
dessein des entreprises : leur accorder la souplesse pour poursuivre
les opportunités qu’elles sont à même de dominer.
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Des données issues de recherches empiri-
ques suggèrent que des agents indépen-
dants peuvent gérer des problèmes
complexes interdépendants, par exemple, un
groupe en France étudie comment ceci pour-
rait être appliqué dans le contrôle du trafic
aérien Européen. L’intégration des supports
individuels indépendants à un ensemble fait
également l’objet d’un article dans lequel la
comparaison est effectuée entre « fabri-
quer » par décalcomanies et accessoires
auxiliaires, et un ensemble Lego.
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