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En partenariat avec le déepartement STID de
I’'Université Lumiére Lyon 2, 'Espace Numérique
Entreprises réalise une enquéte annuelle portant sur I'équipement informatique
et les usages des Technologies de I'Information et de la Communication (TIC) par
les entreprises du Rhone. La premiére édition publiée en 2006 a posé les bases
de cet observatoire annuel, dont le but est de mesurer les évolutions significatives
en matiére d’appropriation des TIC par les établissements rhodaniens.

En parallele, cet observatoire permet a 'Espace Numeérique Entreprises d'adapter son offre de services
aux besoins des entreprises quant a la mise en ceuvre de leurs projets informatiques.

L’enquéte poursuit 4 objectifs :
e Mesurer le taux d’équipement des entreprises
e Evaluer leurs usages des TIC
e Détecter les projets et les obstacles rencontrés
¢ Analyser les besoins spécifiques des entreprises

Plus
) .
d’informations sur

L’'Espace Numeérique Entreprises www.ene.fr

LEspace Numeérique Entreprises a été créée en 2003 a [linitiative du Grand Lyon, de la
Chambre de Commerce et d’Industrie de Lyon, de la Chambre de Métiers et de I'Artisanat
du Rhone, du MEDEF Lyon Rhéne et de la CGPME du Rhone. Lassociation est également
soutenue par la Région Rhéne Alpes et la DRIRE.

Sa mission est d'informer et d’'accompagner les petites et moyennes entreprises
dans l'intégration et I'usage des nouvelles technologies.

L’échantillon
Le panel de I'étude 2007 regroupe les entreprises du Rhone Répartition de I’échantillon par secteur d’activité
ressortissantes de la CCl de Lyon. Un échantillon représentatif

en termes de secteurs d'activité et d'effectifs a été établi par la
Sur les 346 entreprises ayant répondu a l'enquéte, 66% sont
composeées de moins de 10 salariés. Plus de la moitié ont un chiffre
d'affaires inférieur @ 50 000 € et 33% vendent majoritairement au Gommerce _

niveau national. Seul un quart des entreprises appartient a un Groupe
et 35 % sont multi-localisées.

Service

Industrie 17%

BTP 1%

AVERTISSEMENT
Le panel 2007 étant différent de celui de 2006, la comparaison des résultats d’'une année sur I'autre s’avére impossible.
En revanche, la présente édition constitue un réel état des lieux sur les pratiques constatées en entreprise.
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D’une maniére générale, le déepartement
du Rhone présente un bon taux d’équipement.
Les petites entreprises semblent avoir bien intégré les enjeux liés a l'utilisation
d’Internet au sens large. Dans les quelques retards constatés, on remarque
davantage un effet secteur [c’est le cas du BTP) qu’un effet taille.

S’agissant des établissements « frileux » a l'idée d’investir, les TIC sont percues comme
un poste de dépense important sans véritable retour sur investissement mesurable.

EQUIPEMENT
en postes informatiques

En 2006, 'enquéte mettait déja en évidence un bon taux équipement en postes informatiques
des entreprises rhodaniennes. Cette tendance se confirme en 2007 : plus d’un salarié
sur deux (56,7%) est équipé d'un ordinateur fixe, tandis gu’un salarié sur quatre possede
un ordinateur portable (26,6%0).

Taux d’équipement en ordinateurs
fixes et portables par taille d’établissement

100
- Fixe Portable
o I Un bon taux
d’équipement
60 54 4% 56,5% 56,7%
' 52% en postes
0 - informatiques
2. 9% 27.1% 26,4% des petites
0
0as 10a49 504199 200 et + TOTAL

En revanche, I'ancienneté des postes peut s'avérer extrémement variable d’'une entreprise a l'autre.
Seulement 42,5% des entreprises envisagent un renouvellement total ou partiel de leur parc
informatique tous les 4 ans ou plus. Elles choisissent ainsi de renouveler leur parc informatique de
maniere partielle malgré les économies d'échelles qu'elles pourraient réaliser en remplacant l'intégralité
de leur matériel. Ce rythme assez lent semble étre d( a des raisons budgétaires.

Linformatique reste pour les entreprises un investissement lourd qui freine leurs projets liés aux
TIC pour 44% d’entre elles.

Répartition de I'’échantillon par secteur d’activité

En moyenne
Tous les 4 ans et plus 20,7% Ies ent"eprises
EN TOTALITE Tous les 2 a 3 ans 6.2% renouvellent
\ Tous les ans I 0.2% leur parc
' informatique
tous les 4 ans
Tous les 4 ans et plus 21,8% I
EN PARTIE Tous les 2 3 3 ans 22,2% et plus J
\/ Tous les ans - 3.8%
L L L L L )
0 5 10 15 20 25 30
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- Equipement des entreprises ‘

MISE EN RESEAU
des postes informatiques

La mise en réseau permet de faciliter le partage d'information et le travail collaboratif.
Dans le Rhone, pres de 65% des entreprises disposant de 2 ordinateurs ou plus ont mis en
place un réseau informatique interne. La moitié des établissements de moins de 10 salariés
en dispose également.

Le secteur des Services reste le mieux doté en réseaux informatiques.

Taux de postes connectés en réseau par secteur d’activité

Industrie 67.4%
BTP 46,5%
BZ1%G
Commerce 51,3% des TPE
ont mis leurs
Service 76.6% pastes
en réseau
TOTAL 64,3%
1 1 1 1 J
0 20 40 60 80 100

La maintenance du réseau informatique n'est pas nécessairement confiée a un « spécialiste »
de l'informatique. Il est fréquent de constater que cette tache incombe au dirigeant dans 22% des cas,
\ ou a un de ses collaborateurs dans 28% des cas. 66% des établissements étant constitués de moins
‘ de 10 salariés, il semble compréhensible que cette activité soit internalisée.
\ Toutefois, 25% des établissements sous-traitent la maintenance de leur réseau a un prestataire
informatique externe. C'est notamment le cas de 40% des commergants.

Entretien du réseau informatique

30 27,6%
25,9%
Z20%s des
commercants 14.3%
sous-traitent oo
I'entretien de ’
leur réseau a
un prestataire
Le dirigeant Un (des) Le service Un prestataire Ne sait pas
de I'entreprise employé(s) informatique informatique
de l'entreprise  de l'entreprise extérieur
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' Equipement des entreprises ‘

CONNEXION
a Internet

Pres de 89% des entreprises disposent d'un acces Internet. On constate peu d'écart
entre les taux de connexion des TPE et le reste des entreprises. L'effectif n'influe
donc pas fondamentalement sur le taux de pénétration d’Internet. En revanche,
on observe un effet secteur : le Commerce et le BTP affichent un retard certain par
rapport aux autres secteurs d'activité (de 10 a 13 points d’écart avec les Services).
Par ailleurs, les entreprises travaillant majoritairement au niveau local présentent
elles aussi un écart avec celles dont le marché est plutdt régional, national ou inter-
national (de 13 a 27 points).

Le bon taux de connexion des entreprises rhodaniennes démontre qu'elles ont
conscience des enjeux liés a l'utilisation d'Internet, d'autant que la majorité d'entre
elles est connectée en haut, voire tres haut débit.

Taux de connexion Internet par secteur d’activité

100 —

. Internet 90,7%
b 87,2% :
Haut débit 80.8% 85,2%
80 78,7%
SS9 des
Internet en bas .
ou moyen débit 60 — entl‘epl’lses
sont
40 |- .
Pas de connexion connectees
mais cela est A
envisageable 20 18.5% a Internet
B ’ 14%
6% 6,2% 6,8% 7% 319 6% 8,3%
Pas de perspective 1% 4% ' g ’
de connexion 0 p.1% 0% 1,5% 2.9%
Industrie BTP Commerce Service TOTAL
Les entreprises disposant d'une connexion n'autorisent pas automatiquement I'ensemble de
7@} des leurs salariés a accéder a Internet. Moins de la moitié des établissements de I'Industrie
) N et du BTP donnent acces a Internet & plus 75% de leurs effectifs. Ces résultats sont dus
établissements en partie au fait que ces secteurs d'activités regroupent une part importante de postes
donnent accées manuels (magons, ouvriers...), pour qui les apports et I'utilité d'Internet sont sans doute moins
a internet facilement perceptibles.
a plus . .
3 Part des salariés ayant accés a Internet
des %4 de
leurs effectifs ) 100 —
. de 75 a 100% 90%
80 76% 74%
de 50 & 75%
60 |-
48%  46%
a0 |- 38%
de 25 & 50%
0204 25%  pgop
20 |-
2 3% 1% 10%
) 9% 4% % 8%
de 02 20% . 4% % 3%
Industrie BTP Commerce Service TOTAL
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Usages des outils TIC /

Les usages des entreprises en matiére de TIC
ont peu progressé entre 2006 et 2007.
Les usages de base (courrier électronique, consultation des opérations bancaires...)
sont largement répandus.
On constate une progression notable du commerce électronique, tant pour la
vente que pour I'achat en ligne.

d’'Internet
Le principal apport d'Internet pour une entreprise est de gagner du temps dans ses activités
courantes (recherche d'informations, messagerie électronique, consultation et opérations bancaires).

Par ailleurs, I'enquéte ORTEL 2006" révele que 70% des établissements rhodaniens estiment
gu'internet leur permet d'échanger des données plus rapidement.

Cependant,, I'édition 2007 de I'observatoire a révélé un nouvel attrait pour le travail a distance.
En effet les nouvelles technologies permettent de partager de l'information a distance en
temps réel. Ainsi, dans une TPE, le dirigeant reste en contact avec son entreprise en permanence.

La réelle valeur ajoutée de ces outils, sera d'étendre le partage d'informations internes aux
clients et fournisseurs, voire conduire des projets collaboratifs.

" Etude ORTEL : Observatoire Régional des TELécommunications de IIDATE (www.ortel.fr)

Les apports d’Internet

Gain de temps

Amélioration de I'organisation

Réduction des codts de fonctionnement Selon Ies
entreprises,
A e 6t mira omtrapices I’atout principal
d’Internet
Travail a distance .
reste le gain
Amélioration de la notoriété de temps

Croissance du CA

Augmentation de la clientéle
[ Apports certains

Acces a de nouveaux partenaires [ Apports faibles

Acces a des marchés plus lointains

0 20 40 60 80 100
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' Usages des outils TIC '

USAGES DES LOGICIELS
et outils de gestion

En matiére de logiciels et autres outils informatiques, les usages
des entreprises ont peu évolué depuis 2006. Les logiciels
de gestion spécifiques aux métiers et les logiciels de
comptabilité sont toujours utilisés par prés de la moitié
des établissements. Prés d’'une entreprise sur 2 de
moins de 50 salariés se sert d'un logiciel de comptabilité.
Les logiciels spécifiques aux métiers sont quant a eux utilisés
le plus fréguemment par le secteur des Services, notamment
les transports et les activités financieéres (respectivement
45% et 73%).

Les logiciels de gestion commerciale et de gestion de la
relation client font partie des outils permettant d'améliorer
significativement la performance de I'entreprise. Ainsi les
logiciels de gestion commerciale aux fonctionnalités de premier
niveau permettent de stocker et d'analyser des informations
essentielles sur les clients (habitudes de consommation,
moyens de paiement, budget, etc). lls ne représentent cependant
que 18,7% des logiciels fréquemment utilisés.

L'lndustrie qguant a elle, recourt assez peu aux logiciels de
travail collaboratif et/ou a la visioconférence (moins de 6%
d'usages fréquents]. Il en est de méme pour des logiciels de
gestion de la qualité ou de gestion des stocks.

Seuls

13,;,7%

des entreprises

Utilisation des logiciels et outils de gestion utilisent
un logiciel
Logiciels de gestions spécifiques au métier 44,7% B,6% de gestion
Logiciels de comptabilité 41% 5,1% commerciale
ou une CRM
CRM ou logiciel de gestion commerciale 18,7% 4,2%
Logiciels de traitements statistiques

et autres outils décisionnels 7,8% 10%

PGl et ERP 10,3% 5,5%

EDI 10,1% 4,6%

CAO/CFAD 9,5% 3,3%

Logiciels de gestion de stocks 10% 2 6%

et de I'approvisonnement !
Outils de travail collaboratif
et visioconférence 5.7% 6.4%
Logiciels de gestion de la qualité | 6,1%  5,5% Fréquent
GPAD | BB%  1,8% Parfois
Autres 18,6% 2%
l l l l l |
0 10 20 30 40 50 60
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Usages des outils TIC

Pres de 89% des établissements sont connectés, mais qu'en est-il réellement de leurs usages
quotidiens ? Force est de constater que l'utilisation de la messagerie électronique (échange
dinformations ou de fichiers), la recherche d'informations et la consultation d’'opérations bancaires
figurent parmi les usages les plus représentatifs en entreprise. Ce constat se confirme
également au niveau régional (Etude ORTEL sur la région Rhane-Alpes, 2006).

Si des gains de temps non négligeables peuvent étre observés dans la gestion courante, ces usages
apportent en définitive peu de valeur ajoutée dans le sens ou ils n'impactent pas directement les
processus de I'entreprise.

La recherche d'informations occupe une place importante, mais il est intéressant de souligner
que les entreprises interrogées distinguent cette pratique d'une démarche de veille concurrentielle
a proprement parler (67,2% pour la recherche d’informations contre 15,9% pour la veille
concurrentielle). La recherche de fournisseurs / partenaires ne concerne que 37,8% des usages.
Le but recherché consiste a s'approvisionner a moindre co(t en produits de meilleure qualité,
ou tout simplement a identifier des compétences complémentaires a son cceur de métier.

Entre 2006 et 2007, tous les usages ont progressé, notamment les achats en ligne.
Bien gue la comparaison d'une année sur 'autre requiére de la prudence, on estime que les
établissements rhodaniens achétent en moyenne 1,3 fois plus qu'en 2006 sur Internet.

Ainsi, 30% des TPE et 38 % des entreprises de 0 a 50 salariés achétent régulierement en ligne.
Le secteur des services - notamment celui des services aux entreprises - est le plus familiarisé
avec cette pratique. Par ailleurs, 42 % des établissements qui operent sur un marché B to B?
effectuent régulierement des achats sur Internet.

2B to B : relation commerciale d’une entreprise avec une autre entreprise

Courrier électronique 78,3% 8,7%
Recherche d'informations sur le Web 67,2% 15,5%
Transfert et échanges de données 58,3% 18,1%
Consultations et opérations bancaires 52,3% 12,5%
Recherche de fournisseurs/partenaires 37,8% 24,5%
Taches administratives 42,5% 19,2%
Téléchargement de fichiers 33,5% 27,7%
Commerce et réservation en ligne 32% 23,3%
Acces a l'intranet 31,8% 10,6% Fréquent
Veille concurrentielle 15,9% 25,1% Parfois
Recrutement 17,4% 18,9%
I I I I I
0 20 40 60 80 100
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Usages des outils TIC

Globalement, plus d'un établissement sur deux dispose d'un site Internet et 7,5% ont le projet d'en créer un. Lenquéte BNP Paribas
Lease Group 20072 confirme cette tendance au niveau national : 54% des entreprises francaises possédent un site Internet.
Il existe une corrélation entre I'effectif des entreprises et le fait de disposer d'un site Internet. On observe d'ailleurs un net écart
entre les établissements de moins de 10 salariés et ceux de 10 a 50 salariés. Les variations sont néanmoins plus importantes
d’'un secteur d’activité a I'autre : les Services disposent d’'un site Internet a 69% contre 24% pour le BTP. Ce taux atteint
78 % pour les Services aux entreprises.

Par ailleurs, il apparait que les créations de sites vont
continuer d'augmenter : la proportion de projets de ce
type est relativement importante - notamment dans le
BTP, secteur pour lequel les plus gros efforts restent

100 90% a fournir en la matiere. L'étude ORTEL estime gu'en
83,5% Rhone-Alpes le taux d'équipement en site \Web devrait
. 80 [~ 75% croitre de 26 points d'ici 2 ans.
ul
58.6% 3 Etude téléchargeable sur
80 [~ 53,9% www.bnpparibas-leasegroup.com/enquetes/pme-pmi_tic
Non
87,7%
40 [~ 33,9%
en projet 9
proj o0 16,5% »
8,4% 5% 0 7.5%
0
0a9 10a49 503199 200 et + TOTAL

La vitrine commerciale reste le principal intérét d’un site Internet pour 'entreprise. Il s'agit de présenter
I'entreprise, ses produits et ses services. Les décideurs n'ont cependant pas toujours conscience qu'en
I'absence de référencement actif, un site Internet n'est pas identifié par les moteurs de recherche et ne

joue donc pas son rdle de vitrine.

La volonté des entreprises de collecter des informations sur les clients ou prospects est une des
premieres évolutions entre 2006 et 2007. Cette tendance s'explique probablement par le phénomeéne
du web 2.0% : en permettant aux internautes de s'exprimer librement en créant des contenus enrichis
sur des thématiques qui les intéressent, les entreprises peuvent connaitre les besoins et envies de leurs
clients potentiels, et ainsi adapter leurs produits et services au plus pres de leurs attentes. La relation
client-fournisseur prend alors une autre dimension : le client devient co-concepteur du produit.

Autre évolution entre 2006 et 2007 :
la vente en ligne. Aujourd’hui, 10,4%
des établissements et 16,5% des
entreprises disposant d’un site,
pratiquent la vente en ligne (6 paints
de progression). Cette tendance va
s'accentuer car 8,8% des entreprises
ont des projets dans le domaine de la
vente en ligne.

Les entreprises semblent de plus en
plus séduites par le e-commerce que
ce soit dans le secteur des Services,
de I'Industrie ou du Négoce. La vente
sur Internet concerne plus particulie-
rement les établissements opérant
sur un marché B to C° (2496).

4 Web 2.0 : Ensemble de nouveaux outils participatifs et de services en ligne

permettant aux internautes de publier du contenu et de réagir au contenu des autres.
5 B to C : relation commerciale d’une entreprise avec un particulier

APPROPRIATION DES TIC PAR LES ENTREPRISES RHODANIENNES

Site vitrine 92,4% 1,1%
Collecte d'informations
sur les clients potentiels 31,5% 10,7%
(inscriptions aux newsletters, promation,...)
Renforcement du service au consommateur
(SAV, FAQ, Hotline,...) 32,7% 8,1%
Commerce électronique | 16,5% 8,8%
Recrutement en ligne | 18,6% 4,9%
Forum de communication Oui
inter-entreprises 12,8% 3,3%
En projet
Autres |7,8% 5%
| | | | |
0 20 40 60 80 100
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M,
Freins et besoins des entreprises
Les besoins des entreprises se focalisent

principalement sur I'investissement matériel.

Les TIC représentent un effort financier non négligeable d’autant que le budget
alloué ne dépasse que rarement 5 000€ par an. Les outils du décisionnel
ou collaboratifs, la refonte du systéme d’information sont a peine évoqués.
Un certain nombre d’établissements est néanmoins demandeur d’informations
diverses sur les TIC.

LES FREINS
a 'accomplissement des projets TIC

L'argument financier arrive en téte des obstacles identifiés
dans la mise en ceuvre d'un projet TIC : 44% estiment que
le budget alloué est trop faible ou que les investissements
a réaliser sont trop élevés. 28% invoquent le colt des
communications ou de la maintenance pour expliquer leur faible
engouement pour les TIC. Le mangue de temps est également
mis en avant (38%).

Freins a I'accomplissement des projets TIC des entreprises

Budget trop faible/
investissement trop élevé

Mangque de temps
Colt des communications
ou de la maintenance

Compléxité des projets

Difficulté de mesurer

Cette réticence a investir dans les TIC par manque de temps ou
d'argent peut s'expliquer par le fait que 66% des entreprises
ont un effectif de moins de 10 salariés pour qui le budget annuel
moyen consacré aux TIC ne dépasse pas 2 0O00€.
La marge de manceuvre apparait donc tres faible.

Les entreprises
estiment
manquer

de temps et
d’argent pour
mener a bien
leurs projets

44.1%

les retours sur investissement

Manque d'informations sur ces outils

Manque d'informations sur 'offre 20,3%
de prestations informatiques
Risque informatique 15,3%
Changement d'organisation 13,1%
Résistance aux changements 12,4%
Pas de standard 11,6%
d'échange des données
Autres 1,7%
l l l l J
10 20 30 40 50
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' Freins et besoins des entreprises‘

12

Par rapport a I'édition 2006, les problemes
organisationnels générés par les TIC ou les résistances
internes aux changements sont moins cités.
Seul le BTP semble véritablement s'en inquiéter
(28% des entreprises du BTP rencontrent des
problemes liés aux résistances internes aux
changements contre 8 % dans le secteur des
Services et 19% dans I'Industrie). Une évolution des
mentalités vis-a-vis de I'impact des TIC émerge
au sein de I'entreprise. Le renouvellement des
générations ou I'entrée progressive des TIC dans
les meeurs peut expliquer ce phénomene.

Budget des établissements par effectif

100 2,5%
2,5%
10,7% Uzt
74,4%
Plus de 20 000 €
De 10 000 € a 20 000 €
De 5000 € a 10 000 €
9.3% B De 2000 €25000€
16.3% I Moins de 2 000 €
0ag9 10a49 50 et +

LES BESOINS EXPRIMES
par les entreprises

Malgré les faiblesses constatées en matiére d’équipement ou d'usages, seules 30%
des entreprises ont exprimé des besoins spécifiques en matiére de TIC a court et moyen
terme - notamment dans la catégorie des établissements de plus de 50 salariés.

Parc des établissements ayant
des besoins en TIC selon leur effectif

60
48,5%
50 [~
40 I~
31,1% 32%
30 [~ Pour les entreprises,
o0 - les TIC représentent
avant tout de
o I'équipement et assez
0 peu de nouveaux usages
0ag9 10a49 50 et +

Les besoins exprimés sont révélateurs de
I'appropriation des entreprises en matiere
d'usages TIC. Dans leur majorité elles font part
de la nécessité d'investir dans du matériel ou des
logiciels informatiques. Cet investissement
tangible semble mieux maitrisé par le chef
d'entreprise que I'optimisation du systeme d'infor-
mation, qui peut s'apparenter a un concept lointain.
Néanmoins, la moitié des entreprises est en
recherche d'informations sur les TIC. Il y a donc
a la fois une réelle volonté de s’informer sur
les possibilités offertes par les TIC et d’en
comprendre les implications dans leur domaine
d’activité.

APPROPRIATION DES TIC PAR LES ENTREPRISES RHODANIENNES

Besoins recensés

Investissements en matériel

Investissements en logiciels

Informations diverses
sur les TIC

Acces au haut débit

32,1%

Nouveaux outils décisionnels/

de gestion 28.4%

Réorganisation du

systeme d'information 20.1%

Plateforme de
travail Collaboratif 18.8%

Autres | 7,1%
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Synthese

UNE VISION

encore mateérialiste des TIC

L'enquéte 2006 avait déja fait apparaltre un bon niveau
d'équipement informatique des entreprises rhodaniennes :
90% des établissements possédent au moins un poste
informatique connecté a Internet et 30% du panel exprime
néanmoins des besoins en matériel et/ou en logiciel.

En revanche, les entreprises ne tirent pas pleinement profit de
leur équipement ou de leur connexion & Internet. La messagerie
électronique (87%) et la recherche d'informations (83%)
restent en effet les usages les plus courants au quotidien.
Méme dans ces domaines, I'exploitation des outils n'est pas
optimale. La tracabilité des échanges de courriels avec leurs
clients et partenaires n'est ainsi pas assurée. Quant a la
recherche d'informations, on est bien loin d'une démarche
d'intelligence économique structurée. Peu d'entreprises s'infor-
ment, au moyen des TIC, sur leurs concurrents, les avancées
techniques ou méthodologiques de leur secteur d'activité.

UNE LENTE EVOLUTION

Ce faible niveau d'usage est-il di a la complexité des TIC ?
Les outils informatiques sont-ils trop onéreux ? Ces deux facteurs
peuvent expliguer en partie les résultats observés, mais ne
suffisent pas a alimenter la réflexion. Les réponses apportées par
les établissements rhodaniens sur leurs usages, leurs projets
ou leurs besoins, montrent que les TIC sont percues comme
un ensemble d’applications mono-tache, éparses, sans
relation les unes avec les autres. Le dirigeant ne parvient que
rarement a visualiser le systeme d'information de son entreprise
dans sa globalité.

De plus, l'informatique est encore considérée comme un centre
de codts plutdt qu'une source de performance.

Le retour sur investissement d'un logiciel ou d’'un matériel
informatique parait en effet plus difficile @ mesurer que celui
d'un outil directement lié a la production.

des usages d’'Internet et des TIC

Les usages potentiellement générateurs de performance semblent stagner. Quelques progres ont cependant
été observés par rapport a 2006. Certaines catégories d'usages évoluent plus rapidement que d'autres.

Quatre types d’usages se distinguent :

e |'information : recherche d'information, veille,...
® | a communication : messagerie électronique, extranet,...

¢ La collaboration (processus partagés) : plateforme de travail collaborative, EDI, ...
e |'offre de services (fonctionnalités) : outils du web 2.0, vente en ligne, ...

Evolution des types d’'usages

Vitesse de Croissance

A

Offres

de Services

Usages
Collaboratifs

Usages
de Communication

Usages
d'Information

»  Ftat d'appropriation

USAGES MARGINAUX USAGES EN CROISSANCE
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Synthese

sont ceux
dont I'appropriation est |a plus avanceée. Il existe aujourd’hui un vrai
« réflexe Internet » pour rechercher et trouver une information.
En revanche cette catégorie d'usages évolue lentement. La veille
est encore loin d'étre généralisée. La recherche sur Internet
concerne majoritairement les informations pratiques (adresses,
numéros de téléphone, consultation des opérations bancaires...).
La recherche de fournisseurs a néanmoins progressé entre 2006
et 2007.

sont assez hétérogenes dans leur appropriation. D'un cote,
la messagerie électronique est devenue incontournable dans les
entreprises. De l'autre, les entreprises ont pris la mesure des
avantages d'Internet dans le travail a distance en 2007. Mais ces
pratiques sont encore peu développées. L'étude BNP Paribas
Lease Group nate ainsi que 17% des dirigeants de PME frangaises
souhaitent renouveler leur matériel de téléphonie fixe mais
que 619% restent perplexes face au choix d’'une technologie
en particulier. lls souhaitent changer, en raison notamment des
économies réalisables grace a la VolP®, mais demeurent malgré
tout indécis.

Par ailleurs, les échanges d'information sont en plein essor.
Les entreprises commencent a chercher des solutions leur
permettant de transférer des fichiers - parfois volumineux dans le
cas de I'lndustrie - plus rapidement et plus facilement. Les usages
de communication sont amenés a se développer plus vite que
les usages d'information.

APPROPRIATION DES TIC PAR LES ENTREPRISES RHODANIENNES

s'averent
les plus complexes a intégrer dans I'entreprise. Le partage de
processus reste encore marginal, méme dans I'Industrie.
L'évolution de ces usages reste donc modérée et offre une marge
de progression conséquente compte tenu de I'impact sur la
compétitivité des entreprises.

connaissent la croissance la plus forte. Les sites web s'étant
considérablement développés ces dernieres années (58,6% des
établissements en ont un), beaucoup d’entreprises disposent
d'un support disponible 24h sur 24h pour proposer leurs services.
Certes, la plupart de ces sites sont dans 92% des cas des
vitrines commerciales, mais il semble gu'un tournant est en train
de s'amorcer. Lenquéte a montré un intérét grandissant pour les
lettres d'informations, les blogs, le SAV, les fiches techniques
en ligne, etc. Les usages des sites web ont progressé et des
projets sont identifiés ou en cours de réalisation.

L'évolution la plus notable est celle du commerce électronique.
La vente en ligne a progressé de 6 points en I'espace d'un an.
Cette tendance devrait se confirmer, car 8,8% des entreprises
projettent de vendre sur Internet. Aujourd’hui, 16,5% des
gétablissements disposant d'un site pratiquent la vente en ligne.
Cette évolution est identique au niveau national : selon la Fevad’
le nombre de « e-marchands » est passé de 17 500 en décembre
2006 a 32 000 en septembre 2007.

Par ailleurs, les achats en ligne ont eux aussi progressé
significativement : + 30% entre 2006 et 2007. Les entreprises qui
achétent et celles qui vendent en ligne ne sont pas les mémes :
I'évolution des achats en ligne concerne davantage les entreprises
opérant sur un marché B to B alors que la progression de la
vente en ligne s'observe plus fréquemment chez les entreprises
travaillant en B to C.

7VolIP : communication vocale passant par Internet
et non plus par le réseau commuté traditionnel.
8Fevad : Fédération des Entreprises de Vente a Distance (www.fevad.com)

Ces observations sont des constats globaux sur I'ensemble
du spectre des entreprises rhodaniennes. Des différences
sont visibles entre les établissements mais I'échantillon
sondé n'est pas suffisamment important pour tirer des
conclusions par catégorie d’entreprises.
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Synthese

DES EFFETS LEVIERS SUR
I'appropriation des TIC par les entreprises

Lobservatoire a permis d'établir des corrélations entre les usages des entreprises, leur effectif et leur secteur d'activité.
Il est évident qu'il existe un effet « taille » sur 'usage des TIC par les entreprises. On constate un seuil a partir duguel
un établissement commence a diversifier son utilisation d'Internet, de ses logiciels ou de son site Internet.

Quel que soit le type d'usage, les mémes résultats ont été observés : a partir de 10 personnes, 'effectif constitue
un effet levier. La croissance des usages est méme exponentielle de 10 a 19 salariés. Ensuite la progression est
plus modérée.

Usage d’internet par classe d’effectifs®
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Selon les usages, I'appropriation est différente d'un secteur
d'activité a un autre. Il s'agit principalement du secteur des services
et plus particulierement des services a I'entreprise et des
activités financiéres. La taille de ces entreprises n’est pas
nécessairement trés importante. Ce sont en revanche des
secteurs a forte valeur ajoutée. On peut donc imaginer que ces
entreprises peuvent plus facilement acheter une ou plusieurs
prestations de conseil et de formation de ses salariés.

Le BTP accuse un retard pour presque tous les usages des TIC.
Les apports d'Internet sont moins perceptibles, essentiellement en raison
des particularismes du secteur (opérations réalisées en extérieur
nécessitant du matériel robuste, des connexions sans fil, etc.).

% Les résultats des établissements de plus de 150 salariés
n'ont pas été représentés du fait de la non représentativité de cette classe
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Points clefs

m

Equipement

des entreprises

e Plus d'un salarié sur deux dispose d’un poste fixe et plus
d'un sur quatre d’un ordinateur portable

e |a connexion Internet haut débit est quasi généralisée
dans le département du Rhone

e | e budget reste un frein en matiére d'équipement
logiciel ou matériel

e e BTP accuse un léger retard a la fois sur les usages
et les équipements

Usages TIC

des entreprises

e Les entreprises considerent de plus en plus Internet
comme un outil facilitant le travail a distance

e Peu dutilisations d'outils de gestion de la relation client

e Une progression notable du commerce électronique,
tant dans les achats que dans la vente en ligne

® | es sites Internet sont encore des sites vitrines dans
leur grande majorité. Un certain nombre d'entreprises a
néanmoins identifié des projets visant a collecter des
informations sur les clients, a renforcer le service proposé
aux consommateurs et a vendre leurs produits en ligne.
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Besoins et freins

des entreprises

¢ Le premier frein ressenti reste le budget

¢ |es impacts organisationnels et les résistances internes
aux changements sont en net recul par rapport a 2006

¢ |es besoins exprimés sont majoritairement des besoins
matériels

Observations

transversales

¢ |'investissement est encore percu par la majorité des
entreprises comme un investissement matériel au méme
titre gu'une machine, dont le retour sur investissement
doit étre clairement déterminé

e | es usages relatifs a I'offre de services (vente en ligne,
gestion de la relation client...) sont ceux qui évoluent
le plus vite

e Au-dela de 10 salariés, les entreprises développent
de nouveaux usages
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