Priam

Audrey
Dess développement des systèmes d’organisation B0

Fiche de lecture 

Équipe RH acteurs de la str@tégie
L’e-RH : mode ou révolution

Auteurs : Bernard Merck, Martine Fabre, Marie Ange Proust, Françoise Ridet, Martine Romanet

Éditeur : Deux Éditions d’organisation 

Année de publication : 2002

 Biographie : 

Bernard Merck diplômée HEC est Directeur Délégué à la DRH du groupe de France Télécom depuis 20 ans. Il a été tour à tour DRH de l'ODA puis d'EGT. En 1996, il est nommé directeur général de Global One France. En janvier 1999 il rejoint le siège du groupe pour prendre en charge le projet Intranet RH du groupe "RH Demain". Membre de l'association nationale des directeurs et cadres de la fonction personnelle, il a présidé la commission informatique de l'association entre 1982 et 1994. 
Postulats

Les NTIC sont les moyens pour les équipes RH de devenir acteur de la stratégie. 
Hypothèses

Deux idées sont mis en parallèle : les équipes Rh sont l’un des moteurs de la stratégie de l’entreprise. La seconde met en perspectives les NTIC et leur évolution dans le domaine RH, leur utilisation est un véritable progrès ou bien juste un moyen technologique de passage. 
Sur ces deux idées se greffent le postulat qui est la ligne directrice tout au long de l’ouvrage.
Démonstration : 
Cet ouvrage aborde le thème de l’ e-RH 
 et ce qu’il recouvre. Avec l’introduction des nouvelles technologies de l’informatique et de la communication (NTIC), la gestion des Ressources Humaines semble plus rapide, plus facile et plus efficace, néanmoins ces NTIC conduisent à redéfinir, repositionner le rôle de la direction des Ressources Humaines (DRH) et des managers dans l’entreprise. 
En effet, l’entreprise considère que les ressources humaines n’apportent pas de valeur ajoutée. Avec les NTIC, l’entreprise demande à la direction des ressources humaines de fabriquer de la valeur ajoutée notamment en développement le conseil et en devenant un « business partner » de l’entreprise. Il s’agit pour la DRH de devenir un acteur plus actif dans la stratégie des entreprises. 
Cet ouvrage donne la définition du concept de l’e-RH, comment il s’intègre dans la fonction RH et dans son processus. Cet ouvrage aborde le thème de l’ e-RH 
 et ce qu’il recouvre. Avec l’introduction des nouvelles technologies de l’informatique et de la communication (NTIC), la gestion des Ressources Humaines semble plus rapide, plus facile et plus efficace, néanmoins ces NTIC conduisent à redéfinir, repositionner le rôle de la direction des Ressources Humaines (DRH) et des managers dans l’entreprise. 
En effet, l’entreprise considère que les ressources humaines n’apportent pas de valeur ajoutée. Avec les NTIC, l’entreprise demande à la direction des ressources humaines de fabriquer de la valeur ajoutée notamment en développement le conseil et en devenant un « business partner » de l’entreprise. Il s’agit pour la DRH de devenir un acteur plus actif dans la stratégie des entreprises. 
Cet ouvrage donne la définition du concept de l’e-RH, comment il s’intègre dans la fonction RH et dans son processus.

Ces hypothèses sont mises en avant en 8 Chapitres 
Chapitre 1 : Le paysage des entreprises en rupture
Chapitre 2 : Qu’est ce que l’e-RH et que recouvre-t-il ?
Chapitre 3 : L’impact des NTIC sur les acteurs de l’entreprise
Chapitre 4 : l’impact des NTIC sur la fonction RH
Chapitre 5 : L’impact des NTIC sur l’organisation RH
Chapitre 6 : L’impact de l’ e-RH sur les processus et le SIRH
Chapitre 7 : La conduite globale d’un projet de réorganisation RH
Chapitre 8 : L’éthique des NTIC
Conclusion

Résumé de l’ouvrage 
Chapitre 1 : Le paysage des entreprises en rupture
Les enjeux de la mondialisation
Les entreprises, quelques soient leur taille, sont soumises à une concurrence accrue. Une entreprise, qui sait s’ajuster son organisation le plus rapidement à son environnement, réussira à survivre.
L’entreprise face à ses changements d’environnement doit avoir un plan stratégique, celui-ci doit se rapprocher des besoins de ses clients. 
Gains de productivité, créativité et réactivité sont les mots d’ordre de l’entreprise. Mais ses objectifs dépendent essentiellement du personnel. Les entreprises attendent l’équipe RH -Direction des Ressources Humaines et le management- des gains de productivité et une diminution des coûts administratifs. 
L’entreprise en quête d’éthique
L’entreprise maintenant ne doit pas seulement permettre aux actionnaires de gagner des parts de marché, elle doit avoir des principes moraux : protection de l’environnement, une éthique social …Ce changement est du à l’apparition de fonds de pension social qui s’est beaucoup développé aux Etats-Unis. Ainsi, l’investissement éthique représente aux Etats-unis entre 1500 et 2000 milliards de dollars. En France, il atteint 1,8 milliards d’euros. 
Les déréglementation de 1980, délocalisation, plans sociaux et désastres écologiques contribuent à une demande d’une régulation éthique de la globalisation par la société.
Cette demande a conduit les entreprises à se comporter comme un citoyen. Certaines firmes ont ainsi établi des chartes sociales ou des codes de bonnes conduites. Néanmoins, il s’agit plus d’un coup marketing qu’un véritable engagement. Face à ses attitudes, des organismes existent pour les évaluer et les noter. En France, il s’agit de l’agence Vigeo, elle a publié en 2001, la notation de 46 entreprises françaises sur les critères des risques financiers de l’entreprise. 
Comment interpréter cette évolution ?

Dans les années trente, l’entreprise était un lieu où s’affrontait employeurs et salariés. Au fur et à mesure, l’entreprise se dote de nouvelles responsabilités dépassant son objet social.
L’entreprise décide d’établir une stratégie de « développement durable ».Cette manoeuvre a pour but d’articuler la quête du profit avec le respect de l’environnement.
La réactivité, condition d’une réussite durable

L’entreprise doit être réactive, les NTIC vont permettre aux entreprises d’être réactives. Intranet et Extranet permettent de diminuer les coûts mais aussi l’utilisation de papier 
L’entreprise en réseau

L’organisation en réseau n’est pas une nouveauté, mais elle semblerait l’ultime organisation qui peut être utilisé en forme centralisé et décentralisé

Selon Pierre boulanger il y a quatre grandes familles de réseau
· Les réseaux intégrés : se définissent par un ensemble d’unité dispersé sur le territoire. Ils répondent à une stratégie de proximité et de présence. Ces unités appartiennent à un même organisme.
· Les réseaux fédérés : ce sont des groupements de personnes morales ou physiques, qui ont les mêmes besoins, et qui veulent mettre en commun pour les satisfaire.
· Les réseaux contractuels : c’est un réseau de franchisés ou de concessionnaires. Ils se caractérisent par un partage des risques.
· Les réseaux maillés : il s’agit de la pénétration dans un secteur et de conquérir de nouveaux adhérents.
Des ressources humaines vecteurs des paris engagés par l’entreprise

Pour les entreprises, une mobilisation et une motivation de ces ressources humaines s’avèrent nécessaire. Ces ressources sont désorientées par l’instabilité de l’organisation de l’entreprise.
Pour les firmes, il faut créer de la valeur, elle se fait grâce à aux compétences et à la compétition de ses ressources humaines. Par conséquent, la fonction RH apparaît comme une fonction majeure pour le développement durable de la performance de l’organisation.
Face à la démotivation et le turnover de leurs salariés, les entreprises ont mis en place des services sur Internet accessible 24/24h par les salariés. Ces salariés peuvent y accéder en dehors ou au moment du travail, ces services doivent lui permettre de répondre à leurs questions. Avec ces services, l’entreprise fidélise ses salariés. La création de ses services induit une flexibilité des horaires dans le travail et un management participatif.
L’entreprise tente ainsi l’empowerment de ses salariés. L’empowerment se définit comme l’autonomie et responsabilisation du salarié dans l’entreprise. L’empowerment est une démarche collective, avec comme fin des résultats, ce qui nécessite une adaptation de l’organisation du travail. 
Un rôle du management de plus en plus essentiel

Pour qu’il y ait performance, il faut une transparence des résultats au sein de l’organisation. La connaissance des résultats va permettre d’aller plus vite à un moindre coût.

Les processus sont simplifiés à cause de la création d’unité décentralisé et homogène de travail. Ainsi chaque individu pourra mettre en œuvre et mettre en évidence sa valeur ajoutée.
Voici les rôles clé du manager, ces rôles allient des fonction RH et des fonction de business.
· Ordonnateur des objectifs individuels :
· Analyste critique des processus de travail

· Un coach attentif

· Architecte de l’équipe, gardien de son efficacité collective

· Liaison entre l’équipe et son environnement 
· Développeur des compétences

(Page 31)
Une fonction RH en décalage 

La fonction RH passe plus de la moitié de son activité dans les tâches administratives, alors qu’on attend d’elle d’être un agent de changement.
De nombreuses enquêtes ont montré ce décalage de la fonction Rh. 

L’approche par des grands domaines RH 
(Voir page 37)
Ce tableau regroupe 4 enquêtes .Il montre ce décalage évoqué dans les paragraphes précédents. Ce tableau met en évidence les attentes de deux acteurs le personnel et les dirigeants. Comme on peut le voir les dirigeants attendent de la part de l’équipe RH une gestion collective, alors que la fonction RH passe 59% de son activité dans les tâches administratives.
Ainsi, on parle de 5 domaines RH appelé le souvent gestion des ressources humaines :
· Gestion de l’emploi développement des compétences : on introduit tout ce qui est la gestion prévisionnelle et stratégique de l’emploi, la gestion des bassins d’emploi et des redéploiements, plan de formation …
· Développement individuel des collaborateurs : on entend par ceci conseil individuel de carrière et d’orientation, gestion des cadres recrutement/mobilité …
· Conduite de changement :
Le cas des Etats-Unis

La contribution de la fonction RH à la stratégie globale de l’entreprise

La globalisation a entraîné une évolution des effectifs à gérer. Par conséquent des nouvelles organisations apparaissent, elles imposent de nouvelles segmentations pour gérer des populations hétérogènes.
La contribution directe de la fonction RH à l’efficacité du business

L’entreprise est tournée vers le client, la fonction RH doit l’être aussi pour améliorer de façon globale les performances de l’entreprise. La connaissance du « business » est nécessaire.
Aux Etats-Unis, il y a eu un accroissement des responsabilités des managers. On constate que les RH ont développé une capacité de prise en compte des exigences des métiers et des enjeux.
La maîtrise des coûts de la fonction RH 
La fonction RH doit contribuer à la diminution des coûts, elle peut se faire grâce au NTIC. La mise en place de ses nouveaux outils nécessite la révision des processus.
La principale différence entre les Etats-Unis et la France dans les Ressources Humaines, c’est l’usage systématique aux Etats-Unis du benchmarking .Ce dernier à l’avantage de soulever des bonnes questions, mais il n’apporte pas réellement de solution. 
On assiste aux Etats-Unis à l’apparition d’une nouvelle génération de DRH qui est orienté plus business que la précédente. 

L’enquête de Cedar a montré que le ratio RH sur les effectifs gérés est beaucoup plus faible aux Etats-Unis qu’en France. Ce ratio est 0.72% aux Etats-Unis, en France il est entre 1.7 et 4.5%.
Cette maîtrise des coûts est du essentiellement à la mise en place du libre-service.
L’étude des enquêtes Cedar permet de tirer cinq conclusions

Premièrement, les attentes des dirigeants, qu’ils soient américains ou européens, il faut que la fonction RH contribue à la stratégie. Deuxièmement, la fonction RH est en décalage avec les attentes des managers, ce décalage est constaté dans tous les pays. Troisièmement, l’amorçage du repositionnement RH a débuté aux Etats-Unis. Plusieurs enquêtes montrent qu’il y a un retour sur investissement. Quatrièmement, la France débute à peine son repositionnement Rh, elle a 2 ans de retard par rapport aux Etats-Unis. Cinquièmement, les Etats-Unis parle d’efficacité et d’amélioration de l’organisation. Alors qu’en France on commence parler des risques des NTIC. 
Les NTIC
 offrent de nouvelles possibilités d’organisation

La convivialité croissante des applications

Il y a une demande croissante des hauts débits (Internet). On a par conséquent des applications standard qui facilitent la généralisation des intranets. 
Les tendances lourdes 

 La création d’innovation va en accroissant mais peu sont commercialisés. Aussi, il n’ y a plus de frontières entre la vie privée et la vie professionnelle, car il s’est développé des webservices qui permettent de travailler en dehors du cadre du bureau. 
L’impact des NTIC sur les modes d’organisation
L’organisation des firmes est en perpétuelle évolution à cause d’un environnement fluctuant. Les NTIC permettent à celles-ci d’être souple et réactive. Les NTIC vont relier les personnes de façon transverse, en mode asynchrone. Il y a donc un gommage des divisions et des directions. On parle de maillage quand ce gommage des divisions et des directions se superpose à l’organisation officielle. 
Ce maillage se compose toutes les nouvelles formes d’organisation : télétravail, bureau satellite. Elles vont se superposer à l’organisation officielle. 
Quelques chiffres du télétravail qui sera développé dans un autre chapitre. Le télétravail est peu répandu en France seulement 3%, la Finlande environ 17%
	Le télétravail

	Le nombre de travailleurs en %

	France
	3%

	Allemagne
	6%

	Grande-Bretagne
	7. 6%

	Finlande
	Jusqu’à 17%


Les évolutions des progiciels RH 
Les progiciels RH sont de plus en plus orientés événements

Certaines activités administratives seront pratiquées par les salariés grâce au progiciel. 
Le développement des progiciels intégrés 

Ces progiciels peuvent être intégrés seulement à la fonction RH ou à l’ensemble des fonctions de l’entreprise. S’il y a mise en place d’un ERP
 au niveau de l’entreprise, il faut réviser l’ensemble du système informatique. 
Les progiciels intègrent des normes Internet
Ces progiciels permettront aux salariés de changer immédiatement leurs dates de congé et celui-ci sera automatiquement envoyé dans la boîte email du manager, par exemple. Ces progiciels permettront aussi des gains de temps et de productivité. 
Des moyens conséquents

Ces progiciels mobilisent des moyens au niveau interne et externe. L’acquisition de progiciel de petite envergure permet de mettre en évidence certains dysfonctionnements dans l’organisation de l’entreprise. 
La construction d’un cahier de charge. 
Le développement des progiciels se fait au niveau de la gestion Paie. 
Chapitre 2 : Qu’est ce que l’e-RH et que recouvre-t-il ?

Une définition qui dépasse largement l’outil

L’e-RH, un concept aux multiples facettes 

L’e-RH n’a pas de définition claire car son concept est encore récent. Sa restriction au simple champ des NTIC est une erreur.  Trois conditions sont nécessaires pour parler de l’e-RH 
· Un recours au NTIC dans un projet global RH : il sera utilisée soit dans l’adaptation, soit dans la transformation ou le remaniement RH

· L’e-RH fait intervenir d’autres acteurs : L’e-RH fait partager l’information RH à l’ensemble de l’entreprise.
· L’e-RH c’est le recours à de nouveaux modes d’organisations pour gérer les nouveaux processus RH 
 A partir de ces éléments, on peut définir l’e-RH comme un mode de fonctionnement globale de l’entreprise autour de la gestion de processus RH. Il s’agit du partage de l’information RH et son traitement au prix d’une organisation nouvelle de ressources humaines. 
 L’e-RH, un projet de toute l’entreprise, à la main des DRH
La mise en place d’outils informatiques n’indique pas que l’entreprise entreprend une démarche e-RH.
L’installation d’une NTIC peut être une opportunité pour le directeur des RH de transformer le cadre d’actions de ses équipes.
Or il n’est pas le détenteur du savoir de mise en place de système informatique. C’est ainsi que le directeur des systèmes informatiques va prendre sa place. La présence du directeur des ressources humaines est indispensable pour orienter le directeur des systèmes les outils qu’il a besoin.
Des solutions e-RH internes à l’entreprise ou externalisées 

Les solutions e-RH peuvent être internes à l’entreprise. Dans ce cas, il s’agit pour l’entreprise de véhiculer une image .Les sociétés utilisatrices sont des grandes structures ou les entreprise de haute technologie qui utilise ce type de solution.
Les solutions e-RH peuvent aussi être externalisées .L’entreprise externalise une partie de la fonction RH. La gestion paie est le plus souvent la première activité que les entreprises externalisent. Ce type de solution est utilisé par les petites et les moyennes structures.
Un tour d’horizon aux fonctionnalités de L’e-RH 
Des Intranets RH aux fonctionnalités plurielles

L’intranet est présent dans toutes les grandes entreprises .Selon certains auteurs, l’installation d’intranet s’élève entre 45 à 120€ par salariés. Il existe 4 formes d’intranet :
· L’intranet de communication : il s’agit essentiellement de la messagerie. Cet intranet permet l’initiation des salariés.

· L’intranet d’information : l’entreprise va s’en servir comme de support de communication de sa politique et de sa stratégie. Cet intranet repose sur une base documentaire. Son utilisation peut être restreint.

· L’intranet de collaboration : On fait référence ici au groupware (forum).Cet intranet est orienté vers les RH et les managers. Son emploi est encore faible.
· L’intranet d’application : (libre –service) elle est très utilisé pour la formation et le recrutement.

On peut classer ces intranets en 3 grandes familles 

· Les outils d’information RH sont accessibles à l’ensemble du personnel 

· Les outils de gestion RH regroupent les libre-service qui est destiné à l’ensemble du personnel et des outils à destination du manager

· Les outils sont réservés uniquement aux acteurs RH
Le « portail » : rationalisation et personnalisation

Il y a une opulence de portail sur l’intranet à cause des différents sites nationaux et les sites locaux. Face à ces nombreux sites, le salarié n’a plus de repère. Par conséquent, la DRH doit rationaliser simplifier et personnaliser l’accès à l’information. Deux possibilités de simplification :
· Profil unique pour une palette de service : Ces portails ont une logique à la fois personnel et professionnel. Chaque collaborateur a son profil sur le SIRH
, dès qu’il se connectera les services qui l’intéresseront s’afficheront 

· Un portail unique pour faciliter l’accès à l’information : Il s’agit de regrouper l’ensemble des services sur un seul portail.
Deux d’applications, un éventail de possibilités partiellement exploitées
Des ambitions qui restent limitées 

Une enquête a montré que l’utilisation de l’intranet par l’entreprise n’était pas pleine. On a constaté que deux entreprises sur trois ont un espace RH dédié sur l’intranet. Alors que celui-ci peut être développé auprès des managers.

Trois entreprises sur quatre pensent que l’intranet est indispensable .Pourtant, il sert uniquement à envoyer des messages.
L’e-administration, une opportunité peu exploitée par des DRH

La gestion administrative du personnel permet de créer de la valeur grâce à l’e-RH, mais l’e-administration est peu exploité. Pourtant, elle a beaucoup d’avantages. D’abord, elle permet une diminution des flux en temps et en papier entre le service RH et ses correspondants. Ensuite, elle permet le maintien d’une culture de groupe du à une normalisation des documents.
L’e-mobilité, une floraison de bourse d’emploi en ligne

Avant l’utilisation d’Internet, le problème de l’entreprise était de faire connaître les postes de à pourvoir en interne en temps réel. Certaines entreprises distribuaient des listes de poste à pourvoir, d’autres ont crée une bourse d’emploi sur le minitel.
Dès l’apparition de l’Internet, les entreprises ont mis en ligne immédiatement la bourse d’emploi.

L’e-mobilité permet aux managers et RH de faire connaître les postes à pouvoir et aux salariés de poser leur candidature, pour les autres acteurs de suivre les candidatures.

L’e-mobilité modifie les relations entre managers et salariés. Certains managers ont l’impression de perdre une partie de leur pouvoir, car certaines informations ne leur parviennent pas.

L’e-mobilité est la première étape avant de passer à l’e-recrutement.
L’e-recrutement tend à se généraliser

L’espace de recrutement sur Internet tend à se développer dans les grandes entreprises. L’e-recrutement permet : 

· Une meilleure réactivité : une étude récente a montré que 44 % des internautes utilisant des sites d’emploi le considère comme un moyen comme un autre de recherche d’emploi

· Une meilleure gestion des flux de candidature : beaucoup de candidats envoient leur CV par email, car c’est beaucoup rapide et permet d’envoyer celui-ci à plusieurs destinataires. On peut donner l’exemple de France Télécom qui, dès la parution de son recrutement en ligne, a vu 5600 visiteurs puis le mois d’après 160000 visiteurs.

· Une amélioration de la qualité de l’information en ligne

· Une mise à jour permanente des sites

En France, le recrutement en ligne est un complément des outils traditionnels (annonce, CV spontanée…).L’ANPE a constaté que 25% des entreprises qui utilisent Internet comme moyens de recrutement, 2% des recrutement se font en ligne.
L’e-formation : très tôt utilisé, mais plus « timide » sur l’aspect e-learning

L’e-formation englobe 3 éléments
· Le catalogue des formations en ligne : ce sont des applications qui visent à la mobilité du salarié. Le catalogue est une base d’information, il n’ y a aucune interactivité.

· La dimension administrative du processus de formation : en France, la loi impose de faire un suivi avec les partenaires syndicaux (déclaration 2483). Cela permet grâce au libre-service de sélectionner et de s’inscrire en ligne 
· L’opportunité d’apprentissage innovante : l’e-learning : Il s’agit de la dernière étape du processus de formation. Le collaborateur peut accéder à un programme de formation sur Internet ou Intranet

Le cabinet IDC a prévu un taux de croissance de l’e-learning de l’ordre de 40% au cours des cinq prochaines années. 
Pourtant l’e-learning s’est beaucoup développé aux Etats-Unis, il débute en France. Aux États-unis, l’e-learning représente 60% des dépenses de formation, 92% des grandes entreprises américaines ont un projet de ce type. En France, huit entreprises sur 74 grandes entreprises ont mis en œuvre une solution e-learning. La formation en ligne représente 1%des dépenses en formation.
Selon l’enquête de la fédération de la formation professionnelle, auprès de 193 entreprises, les domaines privilégiés de l’e-learning sont les métiers (36%), la bureautique (28%), les langues (14%), les formations générales (10%).
L’e-evaluation : plus des outils d’autoévaluation que la gestion du processus 

Ces outils d’évaluation des compétences et des connaissances vont permettre de déterminer le besoin de formation de l’entreprise.
Ces outils d’autoévaluation en ligne permettent de savoir quel est le niveau de maîtrise du salarié dans un domaine.

Ces outils permettent ainsi aux managers et aux RH de disposer de données importantes pour la gestion de carrière des collaborateurs.
Conclusion sur l’e-RH 
Dans ce chapitre, on a aperçu ce que l’e-RH pouvait apporter en terme de rapidité, de coût … Mais lors de mise en place de l’outil informatique, il faut se poser la question si cet outil permet une amélioration des processus existants
Chapitre 3 : L’impact des NTIC sur les acteurs de l’entreprise

On assiste dans les entreprises à un afflux d’informations, mails, téléphone, fax ce qui a pour conséquence d’être joignable partout même si on est en congé. Les NTIC se retrouvent dans tous las domaines d’activités. Elles ont pour conséquence une transformation du travail, de sources de stress pour certains. Pour d’autres, elles permettent une économie de temps et d’argent. 
L’entreprise. Com : danger ou opportunité pour le management 
Les NTIC mettent la pression sur le management 

Lors de la mise en place d’une NTIC, l’entreprise ne fait pas le travail préalable de savoir si les managers ont la capacité à la maîtriser et de la faire maîtriser par ses collaborateurs. Il faut lors de l’introduction de la NTIC, que la ligne hiérarchique manégerial soit préserver, sinon cet outil sera très vite rejeté. Les managers traditionnels ne doivent pas, quant à eux, empêcher l’introduction de ses outils informatiques sous peine de licenciement pour eux et perte de profits pour l’entreprise. 
Le management doit réinventer son rôle de communicant 

Dans les paragraphes précédents, on a montré que les managers qui déterminent leur pouvoir sur la ligne hiérarchique pouvaient perdre celui-ci car la transmission d’information n’empruntait plus la ligne hiérarchique mais prenaient plusieurs canaux. 
Par conséquent, on attend un autre type de management. On ne parle plus de contrôle mais de coopération. Il n’y plus de position hiérarchique, il faut atteindre un but. Voici le type de management attendu. Néanmoins, le manager doit garder le contrôle de l’information. 
De nouvelles formes de travail et des modes d’organisation différents

La nouvelle forme de travail est le télétravail. On peut la définir comme une modalité permettant à un salarié, sous contrat de travail, de travailler en dehors de toute hiérarchie qu’elle soit direct ou indirecte. Elle est une solution préférable si le salarié à un savoir faire rare que l’entreprise loue à d’autres. 
On voit l’émergence d’un mode d’organisation en réseau télétravail, bureau satellite …Le manager doit adapter son animation par rapport à ses différents modes d’organisation. 
L’émergence de la compétence collective

Les salariés coopèrent et communiquent ensemble en direct, chacun apportant sa compétence et ses connaissances à l’ensemble des salariés. Ce concept prend forme dans les groupware. 
Le « meilleur et le pire » avec les centres d’appels

Les avantages des centres d’appel 
· Ecole de connaissance de produit de comportement clientèle…
· Création de base de connaissances des clients

Les inconvénients des centres d’appel :

· L’environnement était sous haute surveillance

· Déshumanisation des relations
· Rythme d’activité très rapide

· Activité répétitive. 
Un management plus réactif, implique et encore plus compétent

Les NTIC impliquent réactivité et instantanéité de la part du personnel tout en respectant les règles RH. Chacun devra améliorer ses compétences, car certaines fonctions traitées par l’équipe RH ne seront plus en service. 
L’autonomie des salariés : un mouvement irréversible
·  Le changement des savoir faire : il s’agit d’aborder les NTIC en tant que service de facilité que d’une technologie. Il faut apprendre à travailler autrement avec l’évolution des modes de travail du contenu du travail. Pour que les NTIC soient accepté plus facilement, il faut se poser la question qu’elle est ma fonction dans l’entreprise. 
·  La responsabilisation des salariés : le salarié devient acteur dans la recherche d’informations. Il doit apprendre seul à maîtriser ces NTIC.
· L’employabilité : on peut la définir comme la capacité du salarié à s’adapter dans son travail. 
La modification des savoir-faire 

C’est l’utilisation des outils du type ERM
 dans le cadre d’un centre d’appels RH où l’on voit une modification importante du savoir faire. 
Ce genre d’outil est perçu par le personnel comme un plus dans ce cas Deux ne sera pas la priorité, comme contraire à leur moralité l’outil sera rejeté, ou bien cet outil est déshumanisant alors le télé-opérateur contournera l’obstacle. 
Les NTIC vont modifier d’abord les relations de travail. Le travail se fait sur une abstraction des données et des informations. Pour les salariés de ce CARH, l’entreprise les rentabilise, car la relation client n’est pas assez mise en avant. On a donc une partie de leur savoir qui disparaît. 
On a face à ses NTIC deux réactions différentes. D’une part, les salariés qui subissent ce changement sans que l’organisation du salarié suive. D’autre part, les salariés qui voient en les NTIC un moyen d’évoluer dans leur fonction : moins de taches répétitives et plus un rôle d’expertise. 
Ensuite, on peut se poser la question si les NTIC ne sont pas un frein pour les personnes moins jeunes. Elles n’ont pas vraiment d’influence. Dans le cas de Telech, il y a autant de jeunes que de personnes moins jeunes. On peut donc s’adapter très facilement. 
Enfin, c’est le type de management qui va assurer la mise en place plus ou moins rapide des NTIC. Si le management est de type taylorien surveillance, rythme de travail important, Deux va être rejeté. En revanche, si le management allie autonomie et coordination, les NTIC vont être appropriées par les salariés. 
Vers une plus grande responsabilisation des salariés 

Il faut aider les salariés à maîtriser les NTIC, mais il faut les laisser autonome dans la manière dont ils doivent les maîtriser. Il s’agit pour l’entreprise que le salarié devienne acteur et responsable. Le libre-service et les workflow l’y obligent. Il n’est plus un consommateur d’information.
Avec l’introduction d’Internet, le salarié a accès à un grand nombre d’informations il sélectionne   ces informations, il devient donc responsable et son propre chef d’organisation dans son travail. On parle l’empowerment des salariés vus au chapitre 1. 
L’employabilité 

Les NTIC se diffusent très rapidement mais il faut tenir compte de l’employabilité des salariés. Pour l’apparition d’une nouvelle technologie, il faut se poser la question de l’appropriation de ses NTIC. Même si le salarié comprend qu’il a un intérêt à intégrer les progrès apportés par les NTIC, la maîtrise peut prendre du temps. 
Les entreprises ont déployé des moyens de formation efficace l’e-formation et aussi de donner des ordinateurs aux personnels pour les former. Cependant l’e-formation pose le problème de l’intrusion de la vie professionnelle dans la vie privée. 
Pour les partenaires sociaux, la vigilance reste de mise 
Dans la réorganisation Rh, il faut tenir compte des partenaires sociaux. Il s’agit de travailler en toute transparence avec eux. 
Le syndicalisme se préoccupe résolument des NTIC

Les NTIC modifient le fonctionnement de l’entreprise, les conditions d’emploi et de travail. Ainsi les syndicats se posent les questions de l’intrusion des NTIC dans la vie privée, la flexibilité du travail, la hausse rythme de travail et la surveillance des salariés. 
De nouvelles possibilités d’action

Les syndicats ont imité les entreprises, ils peuvent difficilement se passer d’internet. En effet, les syndicats nationaux deviennent des syndicats internationaux notamment avec la construction européenne avec la création de la confédération européenne des syndicats (CES)
Beaucoup de syndicats ont leur propre site sur internet. Ainsi, ils peuvent communiquer les informations autres syndicats. 
Menace sur le taux de syndicalisation 

Les syndicats se soucient de l’impact des NTIC. En effet, on voit apparaître de nouvelles formes de revendications directes des salariés via Internet. 
De plus, il y a l’apparition de syndicats virtuels tel que « Il » qui crée un site regroupant les revendications du personnel. 
Ensuite l’augmentation de travail autonome ne permet pas aux syndicats de les toucher. Tous facteurs peuvent influencer le taux de syndicalisation, cela conduit les organismes syndicales a repensé leur rôle au sein de l’entreprise. 
Les organisations s’approprient les NTIC 

Voici quelques exemples d’utilisation d’Internet par les syndicats
· Les « Il » : il s’agit pour les syndicats de recruter de nouveaux adhérents via Internet en créant des sites sur un thème donné l’environnent de travail, l’amiante…

· Les cyber-piquet : ils ne sont pas du tout tolérés par les entreprises. Cela consiste à envoyer par mails de s vidéo de mouvement de grève ou d’envoyer un mail au président. 
· Les centres d’appels syndicaux : ce sont des sites syndicaux dédiés à une branche en particulier. 
L’accès aux NTIC des syndicats : un pari

L’accès Internet/intranet pour les syndicats s’est avéré difficile. Seulement une vingtaine d’entreprises ont accepté d’héberger sur leur site les syndicats. Ces réticences sont dues d’abord aux syndicats qui n’ont pas les mêmes idées sur l’utilisation de l’outil intranet et ensuite de l’entreprise par peur d’abus des syndicats comme le spamming via la messagerie. 
· La nécessaire définition de code de bonne conduite : Certaines entreprises ont laissé sur leur site un portail pour chaque syndicat. (France télécoms…). D’autres autorisent l’envoi de tract par mail (Atos). Cependant si certaines entreprises collaborent avec les syndicats, certaines sont nettement plus vindicatives (création d’un portail pour un syndicat et pas pour l’autre). De même certains syndicats abusent de cet accès à Internet (création de lien hypertexte vers le site du syndicat). L’établissement d’une charte de bonne conduite est nécessaire pour limiter ces dérives. 
· Le bon vieux tract a encore de l’avenir : en effet celui-ci a encore de l’avenir car tous les salariés n’ont pas encore accès à Internet. 
Chapitre 4 : l’impact des NTIC sur la fonction RH 
La Fonction RH doit évoluer pour ne pas disparaître 
Des missions et des pratiques dépassées, à l’ère de l’e-RH 
De nombreux magasines et de livres spécialisés dans le domaine du management et de RH ont parlé des transformations attendues par les entreprises grâce aux NTIC. Ces auteurs parlent aussi de la disparition de cette fonction RH, si celle-ci ne s’adapte pas au nouveau contexte ou leur propre compétence. 
En France, las grandes entreprises telles que Renault, Ratp établissent des plans de formation de leur personnel RH. Ils doivent rester réalistes. 
L’e-RH va contribuer à mettre de côté l’activité administrative qui prenait du temps et du personnel. Elle va réorienter les RH vers des champs d’activités qui leur permettent de créer de la valeur ajoutée. 
Une grande exigence sur le management des hommes et leur développement 

La fonction RH doit accompagner le changement dans le domaine high-tech car il y a une pénurie de main d’œuvre mais aussi dans le domaine d’organisation car elle se complexifie et allie plusieurs formes ensemble matriciel, pyramidal…
Par rapport à son environnement, la fonction RH semble décalée, ceci a été prouvé dans le chapitre 1 avec les éléments de benchmark. Elle doit se recentrer son activité sur la gestion de ressources humaines (GRH). Il doit devenir un business partner et donc soutenir l’action des managers. 
Etre business partner, c’est aider le management à prendre le pouvoir social

Si on parle souvent de partage entre les RH et les managers dans leur fonction. Il ne faut pas entendre partage comme la séparation de deux activités mais comme une collaboration entre ses deux fonctions. Le partage se fera sur l’apport des RH en terme de recrutement des candidats. Cela induit que la fonction RH doit anticiper la demande des managers. 
Les équipes RH doivent, aussi dans cette notion de partage de fonction, aussi soutenir les managers dans le cadre de leur responsabilité RH de leur équipe. Ainsi, les managers reprennent leur fonction initiale avant la première guerre mondiale comme le suggère Jacques Deux Cela veut dire que les managers devient des gestionnaires de compétences, des rémunérations, les activités que peu à peu la fonction RH a prises en main. 
Ce partage est nécessaire car c’est le manager qui a connaissance des besoins en compétences sur le terrain, de son mode d’organisation…Il doit être actif dans la GRH et par conséquent de mener le changement. 
Le manager devient en quelques sortes de « coach » de l’équipe. Il doit accompagner le développement de son équipe, le motiver, créer une cohérence dans son équipe. Il doit entrer dans une logique d’adaptation, de personnalisation, de mobilisation et d’anticipation. 
On reconnaît au manager une responsabilité comptable sans qu’il soit expert, il a aussi une responsabilité RH sans qu’il devienne un expert. Donner cette dimension RH aux managers est avant tout pour qu’il cesse de réorienter son équipe vers la DRH, quand il ne sait pas répondre à des questions qu’il est sensé connaître puisque que c’est son rôle. 
On voit ainsi comment cette séparation stricte des fonctions RH et managériales mènent à certains dysfonctionnements de l’entreprise au niveau organisationnelle et au niveau de la mise en place des systèmes informatiques. 
Pour les changements des nouvelles compétences, managers et professionnels RH doivent collaborer pour minimiser les effets. Cela conduit à la mise en place d’un benchmarking
, c'est-à-dire devenir un expert tant au niveau interne qu’au niveau externe. 
Qui y a-t-il de si nouveau pour la fonction RH ?

Une équipe RH dédiée à la GRH

L’équipe RH n’ pas que pour rôle le maintien de la paix social et le respect des différents règlements. Elle a un enjeu économique. Elle a un rôle de plus en plus stratégique car on a constaté que les directeurs de ressources humaines deviennent des directeur général ou des vices présidents. 
En raison de l’importance de la gestion administrative dans l’activité RH, les différents rôles de l’équipe RH ne sont pas assez développés. 
·  Un rôle d’architecte stratégique : ce rôle s’effectue au niveau de l’organisation. L’équipe RH doit modifier l’organisation en fonction du changement environnemental (les adaptations nécessaires à la stratégie de l’entreprise, les compétences nécessaires pour demain, développement ou préservation des compétences de l’entreprise, capacité de changement)
· Un rôle d’expert en soutien technique : ce rôle se joue au niveau du management et dans sa prise de décision. Il s’agit actuellement d’un rôle opérationnel, il a pour fonction d’apporter des réponses rapides sur des problèmes complexes. 
· Le rôle d’agent de changement : il s’agit pour l’équipe RH de concilier l’intérêt des salariés et celui de l’entreprise. 
Pour illustrer ses points voici le schéma de la « maison des rôles »
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Ainsi, ce schéma montre que la base de cette maison est le rôle de stratège, ensuite l’expert en soutien en est le corps et l’agent de changement en est le toit. Il prouve que ses rôles sont complémentaires et interdépendant. On constate aussi que l’administration n’ y apparaît pas car ce n’est pas un rôle essentiel, elle est secondaire. Il s’agit pour la DRH de ne pas privilégier un de ses rôles, car elle risquerait de tomber dans une fonction réductrice comme l’expertise, ou le rôle de stratège. 
Une gestion administrative très présente 

Les équipes RH étaient largement occupées par la gestion administrative, elles avaient une image bureaucratique de la fonction. Cette image est sûrement du au recrutement de militaires ou de juristes dans cette fonction. C’est dans les années 80, avec les lois Auroux que la fonction RH s’est intéressée à l’expertise et à la réglementation à cause d’une multiplication des licenciements et la loi des 35h.
De l’application de la règle à une posture à valeur ajoutée

La fonction RH doit passer de l’application de la règle à la création de valeur ajoutée. Il ne faut pas que la Direction RH se contente d’appliquer les textes, elle doit trouver le moyen de la contourner légalement pour satisfaire les besoins de l’entreprise. 
L’équipe RH doit connaître les entités professionnelles (contraintes, organisation…) pour répondre le plus rapidement possible tout en connaissant les textes de loi. Elle doit adopter une démarche client où ce dernier est le manager, et qu’elle doit satisfaire pour développer ses projets. 
Cette posture devient moins évidente avec les centres d’expertise (Centre d’appel …) car ces derniers sont souvent éloignés, ils ne peuvent pas donc connaître les contraintes des entités opérationnelles. Ainsi les outils Deux
 peuvent être efficace pour que l’équipe RH ne soit pas déconnectée du terrain. 
On peut se poser comme question si les workflow, les libres services ne conduisent pas à une « déprofessionalisation » des équipes RH, car elle ne s’occupe plus de la gestion administrative. 
De la règle à une base de connaissance

Les NTIC favorisent l’autonomie des managers et des salariés dans la recherche de l’information grâce à la mise en place de libre-service sur intranet. Elles favorisent aussi des bases de connaissances RH pour tous. 
Devenir « business partner » par la création de valeur ajoutée

Désormais la fonction RH doit contribuer aux performances de l’entreprise. De plus, elle est un facteur de coût dans l’entreprise, par conséquent la firme exige d’elle une valeur ajoutée. Elle doit par conséquent se légitimer au sein de l’entreprise par le résultat de ses actions. 
Une fonction RH créatrice de valeur, qu’est-ce cela veut dire ?

La création de valeur est assez difficile étant donné que l’activité principale des équipes RH est la gestion administrative (50 à 60 % de ces ressources), elle contribue pour 10% de la valeur crée. 
La maîtrise du budget est essentielle pour créer de la valeur. Ce sont les NTIC qui vont contribuer à une économie du budget. Certaines entreprises sont tentées de diminuer la gestion administrative jusqu'à 5%des ressources de l’activité Rh. On peut prendre l’exemple de France Télécom qui a investi 2 millions d’euros en workflow pour ses congés payés pour 140 000 personnes. Ainsi elle économise chaque année 20 millions d’euros. 
Il s’agit donc pour la fonction RH de revoir sa gestion administrative. 
Créer de la valeur, c’est offrir de l’inattendu
· La contribution effective de la fonction RH aux ambitions de l’entreprise : la DRH doit se transformer pour répondre aux bouleversements de l’environnement de l’entreprise. (Régionalisation de des ressources humaines…)Elle devra collaborer avec les managers. Elle peut ainsi créer de la valeur car les managers seront présents pour évaluer son résultat. 
· Le rôle de la fonction RH dans la valorisation en continu du capital immatériel : il s’agit essentiellement du facteur humain. Ce capital doit permettre d’être une entreprise concurrentielle, car il s’agit pour l’équipe RH de recruter les meilleurs éléments de les former et de les fidéliser. Cela implique de la part de l’équipe RH d’avoir une vision à long terme, d’anticiper et de prendre des risques. 
· Conserver la motivation et l’implication du personnel : elle doit dans ce sens être au service d’un client, le salarié. Elle ne doit pas ignorer l’encadrement manégerial. Pendant les périodes de changement, elle doit faire attention aux temps d’adaptions et les étapes nécessaires pour que ce changement ne soit pas trop rude. Ainsi, beaucoup d’entreprises lors de plans sociaux ont perdu des personnes de qualités, car elles ne sont pas sues gérés la qualité de chaque salarié. De même avec l’explosion mondiale du « papy boom », elles ne pourront pas fidéliser les meilleurs potentiels si l’image de l’entreprise est ternie par ses plans sociaux. 
· Le rôle de la fonction RH dans l’analyse de la réduction de valeur : il s’agit de remettre en cause tous ce qui ôtent de la valeur au niveau organisationnel, procédural, comportemental. Pour cela, elle doit devenir une experte dans son domaine. 
Etre « business partner » demande des aptitudes personnelles 

Etre « business partner », c’est avoir une longueur d’avance

La fonction RH doit acquérir les comportements stratégiques appropriés aux enjeux de l’entreprise. Elle doit donc innover en permanence, elle doit aussi améliorer sa connaissance du business. Ainsi on a donc une évolution parallèle entre la responsabilisation RH des managers et l’appropriation de la culture business pour les équipes Rh. Une collaboration entre ses deux fonctions est nécessaire. On pourra obtenir plus tard une personne mélangeant RH et manager. 
Etre business partner, exige une gamme de compétences maîtrisées
La maison des compétences est découpée en deux parties le tronc qui regroupent les compétences génériques tel que l’intégrité personnelle, qualité personnelle qualité relationnelle. Le toit qui regroupe les compétences spécifiques qui lui permettra de jouer les 3 rôles exigés par l’entreprise : l’architecte stratégique (connaissance du terrain par exemple), l’expert en soutien technique et l’agent de changement. 
Ainsi la fonction RH ne doit pas subir le repositionnent du aux NTIC, mais elle doit prendre l’initiative de se repositionner elle-même. 
Chapitre 5 : L’impact des NTIC sur l’organisation RH 
L’externalisation de l’activité RH n’est pas encore entrée dans les mœurs de l’entreprise française, alors qu’elle est très répandue en Angleterre et aux États-Unis. Au départ, les outils informatiques se calquaient sur l’organisation RH, maintenant c’est l’inverse. 
Centralisation, décentralisation, externalisation, externalisation…et NTIC 

Évolution de l’organisation RH et des SIRH

Les firmes se posent la question de centralisation ou de décentralisation de l’activité RH, car il s’agit de trouver l’organisation RH la plus performante à la stratégie du moment. 
L’organisation RH était basée sur un système pyramidal jusqu’en 1980. Sur la période 1960-1980, on commence à automatiser les tâches administratives lourdes et répétitives tel que la paie

Dans les années 80, on commence à distinguer une gestion des Rh. On parle de gestion de compétence, évolution de carrière…Pour les RH les « clients » sont internes,
Les années 80-90, les systèmes informatiques ne suivent plus. Cela devient de plus en plus complexe, avec des saisis informatiques multiples. Il y a encore des séparations des bases de données qui multiplient les saisies. On voit apparaître plusieurs logiciels paie tel que Zadig, Pacha…
A partir des années 90, les deux systèmes sont réunis. On a ainsi donc une délocalisation de la saisie sur l’ordinateur central et la capacité d’une mémoire puissante. 
Les NTIC ouvrent le champs des possibles 

Avec la mondialisation, l’entreprise doit s’adapter tout le temps tant au niveau économique que social. Elle doit par conséquent repenser sa manière de communiquer avec ses clients. Elle doit aussi réviser leur fonctionnement interne. Ainsi, on entendra le mot « client » dans les équipes RH. 
Certains auteurs parlaient d’une Direction RH internationale mais cela n’est pas possible à cause des législations locales. 
En France, on trouve peu d’activité de gestion de ressources humaines sous-traités par les grandes firmes, mais ce sont les petites et les moyennes qui externalisent le plus. 
Une organisation de type « e-intéractive » appliquée au domaine RH 
Avec l’automatisation des tâches administratives, la gestion administrative ne doit pas être le cœur d’activité de la fonction Rh. Cette transformation est appelée, par certains auteurs, e-transformation
 car elle reste sous la forme de réseau. L’e-intéractive est déjà en place dans les structures commerciale, il faut la mettre en œuvre dans la fonction RH. Avec les NTIC ont libérés les entreprises à savoir de centraliser ou de décentraliser. Ainsi, on peut libérer des unités administratives qui s’orientent uniquement dans la gestion administrative, pour les diriger vers l’écoute des clients. 
On décrit l’organisation de demain comme un réseau de spécialistes et d’experts communiquant entre eux à l’aide des outils informatiques les plus récents. Dans cette organisation, le rôle du manager est totalement différent. En effet, l’e-intéractive ou l’e-réseau, il n’y a plus besoin de contrôle car le travail est coordonné directement par les individus. Cette organisation tend à se généraliser. 
Il est difficile de créer des organisations nouvelles, mais elles peuvent contribuer à l’amélioration des anciennes organisations. 
Organisation en matière de gestion administrative

Tous au long des chapitres, on a pu voir comment la direction générale voit la fonction RH et ce qu’elle veut qu’elle devienne. La fonction RH doit permettre des gains de productivité, elle doit participer à la stratégie de l’entreprise, à la gestion des compétences, elle doit montrer son importance dans la hiérarchie sans pour autant en prendre le contrôle. Il s’agit donc pour la DRH de trouver le meilleur couple organisation/technologie pour répondre, au meilleur coût aux attentes de ses clients internes. 
La fonction RH doit répondre à la demande de divers clients aux besoins différents. Par conséquent, elle a deux solutions : technologique ou organisationnelle. 
Les différentes organisations RH 
Il y a six formes d’organisations possibles :
· L’utilisation de l’Intranet de communication pour diffuser les règles RH : L’utilisation de l’Intranet ne remet pas en cause l’organisation RH. C’est l’organisation la plus répandue. Le cabinet CEGOS a mis en valeur les pertes de productivité de cette organisation, car il faut recourir à des personnes spécialisées. 
Ainsi, la mise en place d’Intranet permet de mettre en évidence les dysfonctionnements de l’organisation RH. 
La mise en place d’un Intranet de communication interactif : L’intranet devient un outil de communication pour la Deux Ainsi le site doit être souvent réactualisé. Aucune décision n’est pas prise sans que l’aspect communication ne soit pas étudié. 
· On privilégie l’information mise en ligne car elle est récente. Cette mise en ligne de l’information conduite à une perte de détention de l’information des acteurs RH. 
· La mise en place d’un libre-service sur Intranet : Il s’agit pour les salariés d’accéder en ligne des informations ou données , de les modifier ou de déposer des dossiers sous des formes convenues. Cette organisation est à mettre en parallèle avec d’un intranet interactif. Cette organisation permet une autonomie des salariés et sa responsabilisation. 
· Les centres d’appel RH (CARH)
 : elle est un supplément aux deux dernières organisations. Le CARH est un service un peu comme une hotline qui par exemple répond à des demandes d’assistances techniques sur le libre-service. Il peut être utile dans la recherche de candidats, relancer des questions diverses effectuer des sondages. Il a pour fonction d’éviter la déshumanisation de l’entreprise. Les centres d’appel repose sur un système informatique tel que ERM
 ; Pour qu’un CARH soit efficace, il doit être structuré et organisé en fonction des objectifs fixés. Il est le fil conducteur de la stratégie de la DRH ce qui justifie son intégration dans la Deux Il existe différent type de CARH transnationale comme IBM. Son CARH est installé à Portsmouth, celui-ci couvre la France, le Royaume Uni et l’Italie. Il permet de réduire essentiellement les tâches administratives. 
· Le centre de services RH (CSRH)
 : il agit comme un prestataire de service. Il recouvre plus de domaines que le Deux Il fait aussi de l’administration et de la gestion. Il recouvre aussi le domaine juridique (convention collective, droits et obligations légales…), les retraites en créant des simulations individuelles pour chaque salarié… Le CRSH est contrôlé régulièrement par des sondages qui permettent d’évaluer sa prestation de service. On peut lui confier aussi des missions de soutien de management. CRSH est beaucoup plus souple que le CARH, car ce sont les mêmes personnes qui traitent les dossiers des clients. 
· Le centre de services partagés (Shared Services Deux : SSC)
 il est très développé aux Etats-Unis. Ces centres peuvent être une filiale de l’entreprise. Mais il est souvent utilisé par plusieurs entreprises. Il permet de diminuer fortement les tâches administratives par exemple l’entreprise Kaiser aux Etats-Unis, on a un gestionnaire pour 434 personnes alors qu’il faut en Europe il faut en 2 personnes pour le même nombre de personne. 
Des modalités de mise en place à la carte

Les solutions sont soit une mise en place interne à l’entreprise si elle est de grande taille ou   externe pour les moyennes et les petites structures. 
L’entreprise peut ainsi externaliser certains processus ou bien les sous-traiter à un prestataires. Si elle le confie à un prestataire le contrôle se fait sur le résultat global. Elle peut aussi externaliser l’ensemble de l’activité on appelle cela l’outsourcing. Ainsi l’entreprise confie l’ensemble de l’activité de ressources humaines à un prestataire. Cette méthode est avantageuse car l’entreprise cédante a un personnel déjà formé et qualifié. 
Le traitement de l’information 

Plus le système d’information se développe, plus on remarque l’importance du facteur humain. Pour être plus autonomes, les salariés ont besoin de disposer d’informations structurées et utilisable immédiatement. On crée ainsi un « management de la connaissance », cela veut dire qu’il existe une convergence des connaissances sur une base de données, cette dernière va être alimenté par les outils de workflow. 
En RH, la mise en place d’outil ERM dans un CARH ou un CSRH permet une extraction des règles et des processus. Néanmoins, ces nouvelles technologies demandent un apprentissage énorme pour le personnel. C’est ainsi par exemple chez France Telecom, le développement de la troisième génération de produit va être déployé, car les deux précédentes ont une expérimentation critique. L’information doit être prise en compte que si elle permet de prendre une décision rapidement. 
Le salarié quand il reçoit une information doit prendre du recul par rapport à celle-ci. , car elle peut être prise en dehors de son contexte. C’est à ce moment que doit intervenir l’encadrement car ce comportement ne s’apprend pas mais ce développe avec l’expérience. 
L’information RH inscrite dans la base de donnée RH doit recouvrir tous les domaines. Ces domaines vont correspondre à des responsabilités Rh. La définition de ces domaines ne pose aucun problème, c’est au niveau des besoins des différents publics que cela pose un problème car chaque public doit avoir la bonne information. Ce problème touche en particulier l’Intranet de communication (demande de congé payé, vacances, week-end…) Il faut établir 3 informations une pour le personnel, pour les managers, une pour les RH. Ainsi sur les sites régionaux, chaque responsable doit vérifier la cohérence des informations complémentaires qu’il met en ligne avec celle de la nationale, pour éviter des confusions pour les salariés. 
Sur le site, la recherche de l’information doit être simple, celle-ci doit se trouver le plus rapidement possible et sous des appellations différentes par exemple absences peut s’entendre pour congés payés. On fait donc des associations de termes avec des mots clés. 
Si l’entreprise est munie d’un CSRH ou d’un CARH, les téléconseillers auront besoins de zones d’informations adaptées à leur travail. Les téléconseillers peuvent aider les constructeurs des sites, car elles sont en contact avec les salariés, ils peuvent donc améliorer les formulations sur le site. 
Selon certains auteurs, un accès Intranet coûte 0. 02€ à 0. 1€, un appel à un CARH ou un CSRH coûte de 2€ à 6€ et le recours à un expert de 200 € à 600€. On peut vite comprendre qu’elle est l’intérêt de l’entreprise. 
L’émergence d’un nouveau modèle RH 
Cette organisation nouvelle apparaît partout dans les réflexions des organisations mondiales. L’entreprise ne se contente plus d’être sur un seul marché, par conséquent il lui faut une certaine souplesse dans sa structure pour s’adapter aux différents marchés. 
La composante « fonction RH business partner »

Elle a été largement développée dans le chapitre 4. Elle participe au cycle stratégique de son unité : attentes du comité de direction, accompagnement des managers, assurance de la veille des métiers et vérification du réalisme sociale des décisions économiques
La composante CARH/CRSH

Pour que la double évolution, associant RH et manager, soit efficace et réalisable, il faut dégager les responsables RH des tâches administratives et des transactions RH. C’est ainsi qu’interviennent le CARH et le CRSH car ils permettent l’industrialisation et un contrôle de qualité des opérations administratives et des transactions RH. Ces CARH et CRSH peuvent être interne pour les, grandes structures ou externes pour les petites. 
La composante « supports professionnels »

Face aux composantes « fonction RH business partner » et CARH/CSRH, il faut ajouter les experts qui est la troisième composante. Ceux-ci vont être des support professionnels et très importants car ils détiennent des ressources rares donc coûteuse. 
Les transformations évoquées peuvent être synthétisé en 3 niveaux :

· Un niveau corporate : il s’agit de la politique RH, localisé dans le pays d’origine de l’entreprise ou du siège social
· Un niveau de proximité : qui doit être proche de l’opérationnel qui va appliquer la politique RH définie par le niveau du corporate. En terme de localisation, il faut parler maintenant de régionalisation du monde. 
· Un niveau expertise : il va traiter des opérations administratives. On va retrouver à ce niveau le CARH et le CSRH reliés aux experts. 
Ci –dessous, un tableau des formes d’organisation des DRH de France. On constate que la forme la plus appréciée est l’Intranet RH, car celui-ci a une forme encore administrative. 
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Chapitre 6 : L’impact de l’ e-RH sur les processus et le SIRH
Les étapes de gains de productivité

Avec les NTIC, il y a 6 étapes pour gagner des gains de productivité 

· Maîtrise des coût de processus selon la méthode traditionnelle : il faut connaître les processus avant de les réviser
· Révision des processus dans une approche client /fournisseur interne : suivre les attentes du clients les satisfaire au moindre coût. Cette étape peut remettre en cause en totalité la méthode traditionnelle.

· La connexion des acteurs en réseau

· Automatisation des tâches 

· Mise en place de centre d’expertise : création de CARH et de CSRH
· Le partage des centre d’appel ou de service : elle permet de faire des économies d’échelle
La révision des processus souvent oubliée

Dans beaucoup de cas ,les entreprises ne tiennent pas compte de l’ensemble des processus et se dote d’outil d’intranet sans réviser leur processus .Cette mise en place de ces outils informatique se fait le plus souvent sous l’impulsion du directeur du service informatique.
D’après l’étude du cabinet Cedar, les équipes Rh qui ont en mis en place des NTIC, sans qu’ils aient révisé leur processus, ont vu leur coût de fonctionnement augmenter des objectifs et des gains de productivité restreints.
Les NTIC n’apportent pas de gains de productivité
Savoir maîtriser ses processus RH 
Des processus au service des orientations stratégiques 

La fonction Rh est au service de la stratégie de l’entreprise. Cela sous-entend que les processus Rh doivent contribuer à l’atteinte des objectifs Le directeur des ressources humaines doit connaître les réelles motivations de l’entreprise afin de réaliser des processus qui fonctionnent.
Des « principes de vie » RH, un dénominateur commun groupe 

Il faut établir quelques règles Rh pour permettre la mise en place de ces processus stratégiques. Mais il ne faut pas imposer ces processus, car cela remettrait en cause les marges de manœuvres des managers .Chaque groupe essaye de conserver ses particularismes. L’imposition de politique Rh contraire à leur culture peut amener à l’échec.
Qui fait quoi, comment et pourquoi ?

Quand le directeur des ressources humaines a ses orientations stratégiques, il doit définir ses priorités d’actions. Ainsi, il doit se poser de nombreuses questions afin de d’aboutir à la maîtrise de ces processus et à satisfaire les attentes des managers. Il faut donc unifier, définir des normes, automatiser et laisser des autonomies aux entités locales et ne pas les alourdir les tâches des managers.
La simplification des processus, un exercice difficile 
Les processus doivent être à la fois simple et normé et les règles restent souples.

L’unification des processus est perçue comme une restriction des libertés, il faut donc anticiper les oppositions. Chaque processus doit être conduit en chantier.

Dans la révision des processus, il faut deux choses :

· Facilité d’utilisation pour les managers. Les processus doivent être adapté à leur besoin et leur culture

· Simplicité et rapidité : le contrôle doit se faire rare
Un exemple de démarche 

Il s’agit d’une démarche de France Télécom. il a commencé par travailler sur 210 processus administratifs. Il a trouvé des leviers d’actions pour 19 d’entre eux. Ensuite, il a établi un dossier précis et chiffré sous l’autorité d’un chef de projet pour chaque processus.

Cela a conduit à un comité « Process Rh » mené par la DRH .Ce comité a permis de faire certaines propositions en partenariat avec les syndicats.
Les étapes de la révision des processus 

Une affaire de méthode 

Il existe différentes méthodes d’analyse de processus. La méthode Deloitte et Touche en est une.
La méthode diagonale

Cette méthode permet une visualisation du processus et des acteurs. Chaque acteur est placé sur une diagonale sur une feuille .un événement va contraindre un acteur d’agir, celui-ci transmettra un dossier à un autre acteur qui apportera une nouvelle valeur ajoutée au dossier, jusqu'à sa finalisation.
La méthode graphiques Lés

Elle convient pour un nombre un nombre limité d’acteurs. Elle concerne les acteurs principaux dans la révision des processus RH.

Chaque acteur est situé dans un lé vertical et les actions principales sont représentées par un icône. Les numéros vont déterminés la responsabilité successives des acteurs.
Le choix d’un SIRH et d’un intégrateur 

Un SIRH au service des enjeux stratégiques de l’entreprise

Beaucoup de logiciels apparaissent, elles permettent à des personnes non initiés de faire des opérations qui dépassent leur compétence. Il y a l’émergence de logiciel à spectre large tel que l’ERP (entreprise ressources planning)

Un SIRH pour quels enjeux ?

Il doit être un soutien et un service pour les enjeux de la politique Rh. Cela répond à la démarche POPSI (processus organisation professionnalisation, système d’informatique).le choix des outils doit intervenir en dernier lieu.

Choisir un ERP

Les outils informatiques sont encore onéreux. Ensuite les retours sur les investissements s un projet SIRH n’augmentera pas le Ca de la fonction Rh.
Le choix de l’ERP se fait quand l’analyse des processus est finit et que l’on a défini les ressources et l’organisation.

Le choix de l’ERP doit dépendre 

· De la pertinence des choix de la fonction Rh des règles
· D’une amélioration des processus Rh en les comparant avec d’autres mise en application

· De l’identité de l’entreprise, elle ne doit pas se différencier des autres sinon l’ERP ne sert à rien.
Chapitre 7 : La conduite globale d’un projet de réorganisation RH 
Il s’agit dans ce chapitre de donner quelques conseils dans la conduite de projet de réorganisation RH. Ces conseils doivent être pris en considération que si on accepte une démarche de collecte d’informations dans l’entreprise. 
L’approche POPSI
Il s’agit d’une approche culturelle qui a été développé par certains auteurs dès 1999. Le cabinet CEDAR a mené une enquête, celle-ci a démontré que 80 % des projets informatiques en matière RH se faisaient sans réelle révision des processus. 
Par conséquent trois pôles sont primordiaux pour que le projet puisse fonctionner : les processus, l’organisation et l’humain. 
Le processus

Il s’agit de savoir si changement est demandé en interne ou s’il s’agit d’une obligation externe. (Voir Chapitre 6)
Les Organisations

Il faut être vigilant essentiellement sur la cohérence des processus et d’organisation de travail (cf. Chapitre 2 à 5)
La professionnalisation

Les équipes RH doivent s’inscrire dans une démarche de professionnalisation car la fonction RH est souvent sous-estimée par l’entreprise. 
Le système d’information

Les outils tels que l’ERP, libre service sont à aborder en dernier lieu. En France, les entreprises ont tendance à faire une approche technologique à une approche culturelle, ce qui est source de nombreux échecs. Cependant on peut aborder l’approche technologique, quoique il ne faille pas la retenir, que sous conditions : 
· Une clarification des objectifs fixés

· La culture de ’e-transformation est déjà en place. 
Les préalables du projet

Le contexte 

Il s’agit de savoir si l’entreprise est en évolution ou en stagnation. 
Les motivations

Il faut avant tout déterminer l’élément déclencheur de ce projet (fusions, absorption, dysfonctionnement…) Si on a déterminé l’élément déclencheur, le projet aura un impact sur le processus de travail et la culture. Il y a une analyse préalable des motifs réel de la direction générale ce qui permettra de structurer les organes de pilotage. 
Le plus souvent c’est le directeur des services informatiques qui impulse les projets de réorganisation de la fonction RH En effet , la mise en place de système informatique se fait sous la direction du directeur des services informatiques. Or, il faut que les RH prennent en main la conduite du changement car il s’agit avant tout de leur réorganisation. De plus, il faut que le personnel s’approprie ces outils pour amener ce changement. 
Les principaux acteurs

Il est essentiel d’établir une liste des compositions des groupes de travail et du comité de pilotage. Il s’agit de déterminer les acteurs opérationnels (hiérarchies, managers de terrain…) et les acteurs fonctionnels (comptabilité, contrôle de gestion, informatique…)
L’analyse de la situation et la formulation des attentes

Les objectifs du projet fixé, il faut établir un bilan reprenant les attentes de tous les acteurs pour que ceux-ci s’impliquent dans le projet. Le bilan peut être fait avec l’appui d’un cabinet externe qui aura une certaine distance par rapport aux objectifs de ce projet. Lors de ces bilans, on a pu constater que la fonction RH n’était pas toujours en adéquation avec les enjeux de l’entreprise. A partir de plusieurs bilans ,les thèmes suivants apparaissent souvent :organisation complexe avec un grand nombre d’acteurs, certains terrains stratégiques ne sont pas occupé, bonne gestion administrative mais un service coûteux, demande clarification, des pratiques hétérogènes, pas de assez de transversalité, des managers pas assez présents. 
Le découpage du projet en « chantiers »

Le projet est découpé en chantiers par le directeur de projet. On affectera à chaque chantier des ressources nécessaires. Ces sous projets seront délégués à des responsables. Ce découpage peut se faire par thème, par ouvrage ou par fonction. En Angleterre, aux Etats-Unis et au Canada, on a pu constater que le découpage était source d’échec. En effet, il reprend l’organisation traditionnelle, ce qui ne permet pas une évolution. 
Chaque responsable choisit les méthodes et les manières dont les chantiers doivent être coordonnés. L’ensemble du projet est gouverné suivant un principe simple : le responsable a la maîtrise de ses ressources. 
Le développement du projet

Il doit se faire par étapes avec de temps en temps d’une vision globale du projet. Par conséquent, la délégation doit être importante pour responsabiliser tous les acteurs. Certaines activités qui semblent difficiles, il faut créer une procédure écrite pour aider les acteurs. 
La gestion des coûts et des délais

Chaque responsable de chantier doit réévaluer chaque semaine le budget et le planning, car l’environnement change. En cas de dérapage, il s’agit de rattraper le temps perdu avant de chercher un responsable. 
Le management du facteur humain

Le facteur humain est un élément important dans le projet, car la créativité dépend de son implication et de sa motivation. Ces dernières sont déterminées par la manière dont les responsables animent les équipes. 
Le pilotage global

Les métarègles doivent être appliquées et périodiquement contrôlés par le directeur de projet, car il y a un risque d’anarchie. Les métarègles sont primordiales, qu’importe le nombre elles doivent être respectées. 
Au niveau de l’administration, il faut insister sur la refonte du processus RH et des organisations qui doivent être dans la continuité des processus existants. 
La validation des options

Le comité de direction va valider ces options. 
Le pilotage du projet

Les structures de pilotage 
Celles-ci seront en fonction de l’ampleur du projet. 
· Le directeur de projet : il a pour mission de d’établir un dossier complet et cohérent des avis des différents acteurs, avant la mise en œuvre. Il doit avoir quelques compétences et qualité : le sens de l’écoute, connaissance de l’activité pour distinguer les besoins cruciaux, ne pas avoir une vision trop optimiste pour l’avenir de l’entreprise. 
· L’équipe projet : elle est constituée du directeur de projet et de la fonction RH 
· Le groupe de projet RH : celui-ci est composé d’une quinzaine de personnes qui sont choisi en fonction de leur place dans l’organisation RH, de leur connaissance de l’entreprise et de leur personnalité. Le groupe de projet RH est la structure essentielle car elle a pour mission de proposer au comité de pilotage des pistes concrètes et réalistes concernant les processus RH, de son organisation et des compétences requises. Elle a pour mission de dire quels outils dont elle a besoin pour répondre aux besoins des « clients RH ». Les pistes qu’elle propose doivent être issus d’une enquête de benchmarking. 
· Les groupes test ou « miroir » : il s’agit de tester le projet de réorganisation auprès de personnes volontaires qui sont capables de relever les différents dysfonctionnement de cette nouvelle organisation. 
· Le comité process : il est composé d’experts de l’administration qui connaissent les anciens processus de travail. Il a pour objectif de proposer au comité de direction et de la DRH des dossiers dans lesquels y figureront les aspects politiques du projet, un avis sur la réalisation effective du projet, un bilan économique. Il a pour mission de s’assurer du respect de la trajectoire du projet qui a été établi lors de son lancement. 
· Le comité pilotage : Il est composé de six personnes qui vont décider de valider ou non de la réorientation des pistes de travail et /ou des réflexions du groupe de projet. C’est lui qui établir une synthèse de l’ensemble des pistes proposés par le groupe de projet. Cette synthèse sera présentée au comité de direction. 
Le suivi économique et le tableau de bord

Le comité de pilotage doit créer un business case (projection économique du projet) qui sera présenté au comité de direction pour une décision. Ce business comprend tous les investissements, les charges, les coûts et l’amortissement de ce pilotage. Tous ces éléments sont repris dans le tableau de bord du projet. Le tableau de bord a pour fonction le suivi de frais et la mesure réelle des économies. 
La mise en œuvre du projet 

L’investissement sur la communication 

La communication est essentielle dans la mise en œuvre du projet. L’information doit se diffuser entre les managers et la DRH. La communication doit viser 3 acteurs important : la ligne manégerial, les organisations syndicales et le personnel de l’entreprise. Il faut surtout que le projet de réorganisation soit connu de tous. 
· La mise en place d’un dispositif de veille : Il s’agit de pratiquer des sondages pour voir le climat social de l’entreprise (tension …) Ces sondages doivent se faire périodiquement. 
· La création d’espaces de rencontres et de dialogue : Ces espaces de rencontres concernent essentiellement les RH pour être informé, et mettre en commun leur connaissance et leur projet. Ces espaces de dialogues peuvent se faire sur Internet par le biais de forums qui sont fermés, c'est-à-dire exclusivement réservé au personnel RH pour certains points sensibles
· La création de support de communication : On peut mettre en ligne un kit de communication, créer une gazette ou un support vidéo pour donner une information ou une formation concernant les CSRH, le rôle des managers … Cette présentation de projet peut faire l’objet d’un envoi mail ou sous une forme d’animation. 
Le respect des points de vigilance

· Le respect du facteur humain : dans la réorganisation RH, il faut penser au redéploiement du salarié. C’est lui qui va permettre l’acceptation du projet ou non. La communication est certes essentielle, mais elle doit être accompagnée pour les salariés d’une évolution de carrière. Si les salariés sentent qu’il y a une véritable progression de leur carrière et le sentiment d’être un maillon important dans l’entreprise. Le projet sera plus vite intégré
· L’apport de la fonction RH au business : il s’agit de coordonnées le projet RH et d’autres projets qui concernent l’organisation de l’entreprise
· Le pilotage du projet : il faut en prendre tous les paramètres et ne peut pas se focaliser uniquement sur l’outil informatique. Ainsi, il faut vérifier si les codifications sont fiables, la qualité des dossiers, la professionnalisation du personnel. Il faut aussi observer le comportement des managers s’ils acceptent ou non ce projet
La veille technologie

La réorganisation RH peut prendre des mois même des années. Entre temps, les technologies évoluent et donc le système informatique peut devenir très vite archaïque. Il faut donc dans son projet de réorganisation intégrer ces nouvelles technologies, par conséquent il faut que ce projet soit souple et flexible. 
Le centre RH peut prendre trois formes :
· Un lieu de traitement administratif

· Un centre de service tourné vers le client

· Un centre de traitement et de formation

Il faut donc choisir entre ces trois formes de centre RH pour que notre projet de réorganisation soit cohérent. On ne demande pas un système informatique de gestion de paie alors que le projet est un centre de service client. 
Chapitre 8 : L’éthique des NTIC
L’entreprise devient de plus en plus relationnel. On peut la définir comme une organisation qui offre de multiples contacts entre les personnes très différentes. Ce type d’entreprise encourage à l’utilisation des télécommunications avec l’idée de coût et de qualité. Néanmoins, le coût et la qualité ne sont pas accessibles à tous, cela conduit à une codification de l’utilisation des moyens de communication, à la limitation des dérives et à l’optimisation de l’efficacité. Par conséquent, si l’entreprise se construit autour d’un système de confiance ou non avec ses salariés. 
Les NTIC engendrent de nouvelles pathologies

On voit l’apparition de quatre pathologies, et on peut donner des solutions, des remèdes. 
La négation de la dimension humaine et affective

On peut imaginer, avec l’utilisation massive des messageries écrits ou vocales, une rationalité accrue des recruteurs qui ne font plus de face à face des entretiens. Cette idée me semble peut réalisable car l’apparence et les relations compte beaucoup actuellement. . 
La prépondérance du virtuel et de l’imaginaire

On a pu constater que certains salariés, qui utilisaient massivement ces NTIC, perdaient peu à peu leur identité et confondaient réel et virtuel. Par conséquent, il faut permettre à ces salariés à concrétiser leur réalité. 
Une dépendance accrue vis-à-vis des outils

Avec ces nouveaux outils, on a vu deux effets opposés. Le premier, c’est que le salarié est libéré des contraintes du bureau fixe. L’autre effet est que comme le salarié est accessible partout et à n’importe quel moment. Ce deuxième concerne essentiellement les cadres. 
L’exclusion technologique
Les NTIC crée une dualité dans l’entreprise ,d’un coté ceux qui ont fait des études et qui ont l’habitude d’utiliser ces nouveaux modes de communication et d’un autre côté ceux qui ont peu usage de ces NTIC et les métiers dit d’arts( peinture,musique…). 
Ainsi, on distingue les « techno-mordus » qui sont au fait de la technologie et les « techno exclues » qui le sont moins ou pas du tout. 
Néanmoins, cette exclusion touche aussi bien les jeunes que les moins jeunes. 
La « technothérapie »

Ces pathologies ont un remède simple, il s’agit de s’intéresser aux salariés connaître leur centre d’intérêt, leurs ambitions, créer des espaces de convivialité pour que les salariés ne sentent exclues. Cela semble des remèdes simples mais efficaces. 
C’est la fonction RH qui doit être l’acteur de cette technothérapie, en laissant l’innovation aux salariés, aussi elle doit veiller à ce que les salariés conservent un équilibre entre vie professionnelle et vie privée, elle doit amener les salariés à partager leur savoir…

La cybersurveillance

Une « surveillance » est elle nécessaire ?

On définit la cybersurveillance comme le contrôle de l’activité, des déplacements et des communications des salariés par des moyens électroniques. On peut se poser de nombreuses questions : quelles sont les motivations légitimes pour une entreprise à recourir à ce système ? Comment peut-on distinguer l’utilisation privée et l’utilisation professionnelle ? Que faut-il penser de cette surveillance si elle est utilisée comme un instrument de gestion des RH ? Est-ce que la direction des entreprises et les DRH sont –elles prêtent à négocier avec les syndicats des chartes d’utilisations ?
Ces différentes questions sont apparues avec l’apparition du télétravail. En effet, certains salariés travaillent chez eux, il est donc impossible pour l’employeur de ne pas s’introduire dans la vie privé de ses télétravailleurs. 
Les NTIC : porteuses de nouveaux risques ? 

La CNIL a mise en place une législation afin de protéger tous les utilisateurs. En effet avec l’utilisation croissante des NTIC en particulier d’Internet et d’Intranet, l’entreprise court trois risques avec ces connexions Intranet/Internet :

· Utilisation abusive des salariés, ce qui réduit pour l’entreprise ses profits

· Détournement d’informations confidentielles et personnelles vers l’extérieur
· Introduction de virus informatique 

Ces trois risques peuvent nuire gravement à l’entreprise. L’entreprise doit instaurer une charte d’utilisation des NTIC pour éviter ces trois nuisances. 
Des contrôles encadrés par le législateur
L’employeur peut exercer une cybersurveillance mais celle-ci est encadrée par le code du travail dans l’article L 120-2. Elle concerne essentiellement le courrier et l’utilisation d’internet. Cependant, la cour de cassation a statué dans l’arrêt Nikon, que l’employeur ne doit pas trop atteindre les droits de salariés. 
· Le courrier : L’employeur peut ouvrir des mails, tant que ceux –ci ne portent pas le mention personnel. (Arrêt Nikon). Or l’entreprise est basée sur l’échange de mail et en cas d’absence ou de congé du salarié, l’interdiction d’ouvrir des mails sous prétexte que son des mails personnel peut fortement pénalisée l’entreprise. Ainsi dans certaines firmes se mettent en place des chartes d’utilisation des ressources informatiques. D’abord, le salarie » doit spécifier ces courriers (personnel ou non) et doit donner une délégation pendant son absence ou son congé pour autoriser à ouvrir ses mails. 
· L’utilisation d’Internet : On peut faire un parallèle avec l’utilisation du téléphone, est qu’on autorise les salariés à passer « un appel privé ou un appel longue distance ? »
On peut retrouver ces mêmes questions avec l’utilisation d’internet. Deux cas apparaissent :
1. Soit l’Internet est à usage professionnel, par conséquent il faut juste restreindre l’accès à l’internet. Mais cette restriction n’est pas efficace car il existe des moyens pour la contourner. 
2. Soit l’utilisation est à titre personnel : il s’agit la pour l’entreprise à trouver des moyens pour limiter les dérives notamment en s’associant avec certaines entreprises Air France pour les billets d’avions par exemple ou pour le baby sitting …Une sorte de « paternalisme électronique ». 
· Les outils de CRM (Customer Relation Management)
 : Ce système informatique se base d’abord de l’identification de l’appelant (base de donnée) puis sur l’analyse problématique donnée. La base de donnée permettant l’identification des appelant ne doit comporter aucune des données globales et homogènes. 
Les textes de référence

Il existe différents textes de loi qui font références au thème de l’informatique trois en particulier :
· Loi sur la fraude informatique : Une première loi « Godfrain » du 5janvier 1988 qui concerne les atteintes aux systèmes de traitement automatisé des données et a défini des incriminations spécifiques à ces systèmes. Elle a été modifiée avec l’introduction du nouveau code pénal, maintenant elle figure aux articles 323-1 à 323-7du code pénal. Les sanctions une peine de prison de un à trois ans et une amende de 15 245€ à 45 735€. 
· Loi et directive : La directive communautaire du 1er mai 1991 a été mise en œuvre par la loi du 10 mai 1994. Elle concerne la protection des programmes d’ordinateur. Ces programmes ont les mêmes caractéristiques que des œuvres littéraires. La contrefaçon est punie de deux ans et d’une amende de 152 450 €. 
· Loi « informatique et libertés » : Elle date du 6 janvier 1978, elle concerne les informations nominatives, cela veut dire l’identification des personnes auxquelles s’appliquent. Celle permet à la personne de connaître et de contester les informations utilisées les traitements automatisés dont les résultats lui sont opposés aussi que la personne accédant ou effectuant des traitements automatisés doivent prendre leur précaution . 
Les peines sont une amende de 15 245€ à 305 000€, et une peine d’emprisonnement de un à cinq ans. 
Conclusion

L’e-RH, une stratégie d’entreprise

On a tendance à dire que si une entreprise a une démarche globale d’ e-RH, elle veut imiter les autres entreprises. Or ce n’est pas toujours le cas. En effet, certaines voguent sur la mode de l’e-RH, d’autres ont une véritable stratégie d’entreprise. Pour ces dernières, il s’agit d’une démarche qui vise l’ensemble des processus des organisations et un système d’information à repenser. 
La direction générale des grandes firmes n’investissait presque pas dans la fonction RH car elle n’avait aucune valeur ajoutée. Actuellement avec l’e-RH, celle-ci voit un intérêt car l’e-RH permet un gain de productivité (c’est tout de même à nuancer). 
Cependant, la RH seule ne peut faire son reengineering
, elle doit se faire avec l’appui de l’ensemble de l’entreprise et dans une stratégie précise. 
Une stratégie d’alliés 

Dans les différents chapitres, on a pu montrer que les managers pouvaient ne pas collaborer dans la mise en place d’outils informatiques de perdre du pouvoir. De même pour la fonction RH, si celle-ci doit se repositionner dans l’entreprise, elle doit évoluer mais aussi ne pas oublier sa propre culture. 
Avec l’utilisation croissante des NTIC, les directeurs de ressources humaines ont vu un bouleversement de leur processus de travail et dans son mode d’organisation. Mais peu de RH pensent que leur fonction change et par conséquent ne change pas le mode d’organisation. Or l’e-RH est basée sur une collaboration entre les DRH et les managers ces derniers doivent prendre le relais de la fonction RH dans l’accompagnement des équipes. 
Par conséquent, l’entreprise attend de la fonction RH qu’elle soit à la fois opérationnelle et une conseillère. Opérationnelle veut dire qu’elle soit technique (délivrance de service de qualité, simplification des procédures…) et conseillère implique qu’elle soit capable de communiquer (transfert, transmission, mettre en évidence la hiérarchie…)
Beaucoup de grandes structures comme Ford, IBM tentent d’aligner les objectifs des RH aux objectifs des managers. Mais on distingue sur le terrain que les managers sont encore centrés sur les performances alors que les RH sur le savoir. 
La fonction RH doit d’elle-même décider de son évolution et dépasser sa fonction d’administration car elle met en jeu sa place dans l’entreprise. Elle doit avant tout mettre en avant sa capacité à innover et de travailler sa capacité à augmenter sa valeur ajoutée. 
L’importance du facteur temps et de l’accompagnement 

L’e-RH est basée sur le temps et l’accompagnement du personnel. Le facteur temps doit être utilisé pour convaincre les acteurs importants en employant une communication forte et un accompagnement de proximité. 
Le personnel connaît avec son intérêt avec l’e-RH : responsabilisation, reconnaissance… Néanmoins il ne faut pas que les managers et la DRH négligent l’accompagnement. 
Ainsi le rôle du directeur est primordial, il doit utiliser son savoir faire pour mener des projets et aussi tout en employant des NTIC sans pour autant être expert. Il doit aussi se former en allant voir les expérimentations des autres entreprises, en organisant des visites. Ainsi, il comprendra comment le benchmarking peut être efficace et peut permettre d’atteindre les objectifs collectifs grâce aux NTIC. 
RH et innovation 

Avec l’ e-RH , l’innovation et RH ont transformé l’image de la fonction RH Cependant, l’ e-RH doit avant tout être crédible face aux autres fonctions de l’entreprise, et pour cela doit montrer sa capacité à créer de la valeur ajoutée. 
De plus, elle doit pouvoir s’adapter aux différentes organisations de l’entreprise en utilisant les NTIC. Elle doit montrer aussi que l’innovation RH est possible et qu’elle peut contribuer énormément dans l’organisation même de l’entreprise, alors que ce n’est pas le cas actuellement. 
Commentaires :
Cet ouvrage est né suite à la réorganisation du service de ressources humaines de France Télécom en 2000 par l’introduction d’un système informatique RH visant une stratégie définie. Ainsi , ce livre  se fait l’exemple de la réussite de la réorganisation du service RH de France Télécom. 
Ainsi , il regroupe plusieurs notions qui contribuent à certaines confusions dans la lecture . Il associe des notions économiques et sociales qui ne définit pas assez . 
Voici quelques statistiques tirées de l’article  « Les dirigeants découvrent les pièges des NTIC »  du journal du management (www.journaldunet.com) qui date du 15 /09/2004 

	L'impact des TIC sur le management (Microsoft - 2004)

	Selon vous, les TIC, en se généralisant, modifient-elles l'organisation du travail dans votre entreprise ? 

	Oui 
	  93 %


	Non 
	  5 %


	Ne sait pas 
	 2%


	Par voie de conséquence, est-ce que cela change la manière de manager les hommes ? 

	Tout à fait 
	  57 %


	Assez 
	  20%


	Peu 
	  14%


	Pas du tout 
	   9%



En tout, les dirigeants sont 77 % à considérer que la généralisation des TIC change la manière de manager les hommes. Ils sont cependant moins de la moitié à déclarer que les technologies ont simplifié, mais aussi complexifié, les relations de travail dans l'entreprise. Le mail est largement considéré comme un outil positif : 75 % des dirigeants estiment qu'il a fortement simplifié les relations humaines dans le monde professionnel. 

	L'impact des TIC sur les relations de travail (Microsoft - 2004)

	Diriez-vous que les technologies ont simplifié ou complexifié les relations de travail dans l'entreprise ? 

	Les deux 
	  47 %


	Simplifié 
	  43 %


	Complexifié 
	5%


	Ne sait pas 
	5%


	Le mail a-t-il simplifié les relations humaines dans l'entreprise ? 

	Fortement 
	  75 %


	Faiblement 
	  14%


	Complexifié 
	  8 %


	Ne sait pas 
	3%



	L'impact des TIC sur le lien social (Microsoft - 2004)

	Estimez-vous qu'il existe une ou des "fractures numériques" au sein de votre entreprise ? 

	Oui 
	  40 %


	Non 
	  60%


	Pour vous, les NTIC peuvent-elles être utilisées pour renforcer le lien social ? 

	Oui 
	  71 %


	Non 
	  29 %


	L'impact des TIC sur le sentiment d'urgence (Microsoft - 2004)

	Estimez-vous que les NTIC ont créé un nouveau sentiment "d'urgence", lié à la rapidité de transmission de l'information et aux attentes qui en découlent ? 

	Oui 
	  81 %


	Non 
	  13 %



	Gain de temps lié aux technologies (Microsoft - 2004)

	Avez-vous le sentiment que l'usage des technologies peut conduire à... ? 
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 Gain 
   
 Perte 
  
 Ne sait pas


	Efficacité d'équipe 
	  96 %


	
	2%


	
	2%


	Intelligence collective / innovation 
	  81 %


	
	  12 %


	
	 7%


	Mémoire collective 
	  48 %


	
	  42 %


	
	10%


	Prise de recul 
	  16 %


	
	  73 %


	
	11%



Ces chiffres montrent les premières conséquences l’utilisation de l’e-rh et des NTIC en général dans l’entreprise . L’appréciation des dirigeants est variée montrent que l’utilisation des NTIC ne sont pas encore parfaite et cessent d’évoluer.[image: image4.png]
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� E-RH : mode de fonctionnement globale d’une entreprise autour de la gestion d’un nombre significatif de processus RH, qui s’appuie sur le partage de l’information RH et son traitement par un accès direct des salariés, du management et de la fonction RH et sur la mise en place d’organisation RH nouvelles pour optimiser la relation de service. 


� E-RH : mode de fonctionnement globale d’une entreprise autour de la gestion d’un nombre significatif de processus RH, qui s’appuie sur le partage de l’information RH et son traitement par un accès direct des salariés, du management et de la fonction RH et sur la mise en place d’organisation RH nouvelles pour optimiser la relation de service. 


� NTIC (nouvelles technologies de l’informatique et de la communication). Ensembles des technologies informatiques qui permettent de communiquer à distance, en mode asynchrone et de transmettre des textes des images


� B


� Système informatique ressources humaines


� ERM : Employee Relation Management : Système informatique qui permet de gérer les relations avec les salariés de L’entreprise. Il est destiné à une population particulière


� Processus de collecte d’informations à partir d’autres organisations modèles et d’utilisation de ses informations pour améliorer les structures et le processus. 


��. 


 


� Ensemble des processus modifiés dans l’entreprise à l’occasion de l’électronisation des échanges, via Intranet, Extranet, et Internet. 


� Structure fondée sur le téléphone et l’informatique qui permet une communication directe à distance entre un interlocuteur et une personne, appelée « téléopérateur ». Cette structure est appliquée à la gestion des processus RH. 





� Centre mutualisant des expertises RH qui assure pour plusieurs services ou directions distants, le traitement des informations administratives du personnel. 


� Centre de services partagés. Centre de service RH multi-société qui agit comme un prestataire de service et de facture ses prestations à ses clients. 


� Système informatique qui permet de gérer les relations clients. 


� 
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