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Avant-propos

Lusage que les grandes entreprises canadiennes font
des technologies de I'information (TI) est relativement
bien documenté par plusieurs auteurs, notamment par
Statistique Canada. Par contre, on connait un peu
moins le contexte spécifique des petites et moyennes
entreprises (PME) québécoises. En effet, les données
demeurent insuffisantes pour dresser un portrait de la
pénétration des TI au sein de cette catégorie d’entrepri-
ses. Pourtant, il ne fait aucun doute que les PME sont
le cceur de I'économie canadienne et québécoise. Dans
cet ordre d’idées, le CEFRIO a lancé en 2006 une nou-
velle enquéte visant a documenter l'utilisation des TI
par les PME québécoises. Cest a travers trois princi-
paux themes que les entreprises ont été interrogées a
propos des TI: le niveau d’adoption, l'usage qu’elles en
font et les objectifs qu’elles poursuivent.

Les entreprises québécoises visées par lenquéte
NetPME comptent entre 5 et 499 employés. Les tres
petites entreprises (1 a 4 employés) ont été écartées de
I'échantillon d’une part parce qu'elles sont plus diffi-
ciles a recenser puisqu’elles sont volatiles, et d’autre part
parce que, bien qu'elles soient tres nombreuses, leur
impact économique est relativement limité. De plus,
l'enquéte NetGouv 2004' a démontré que les usages
que ces entreprises font des TI restent similaires a ceux
des entreprises comptant entre 5 et 9 travailleurs.

Pour ce qui est des technologies évaluées par I'étude, que
l'on parle de TI ou de solutions d’affaires Internet (SAID),
elles représentent I'ensemble des outils liés a 'informa-
tisation des processus d’affaires ou de production d’'une
entreprise, en passant par les ordinateurs, par Internet ou
encore par les systemes de gestion des commandes.

Dans un premier temps, ce rapport mettra en relation
I'importance de I'innovation et de l'adoption des TI par
les PME du Québec. Dans la seconde partie, les données
recueillies lors des trois collectes de I'enquéte NetPME
2006 seront mises en contexte, lorsque les informations
sont disponibles, avec des statistiques portant sur les
grandes entreprises et sur les PME canadiennes.

1. CEFRIO (2004), NetGouv 2004 : Services gouvernementaux en ligne au Québec, volet entreprise, [En ligne], NetGouv 2004, 53 pages.
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Sommaire

Le portrait de linformatisation des PME québécoises
montre quelles sont nombreuses a avoir recours aux tech-
nologies de l'information (TI). Or, ce quil faut retenir,
cest que l'acces a Internet haute vitesse demeure incon-
tournable pour quune PME enclenche son appropriation
des TI.

L'utilisation d'Internet

Le taux de branchement des PME québécoises
atteint 84 % et elles sont 73 % a avoir un acces Inter-
net a haute vitesse. Autant en ce qui concerne le
taux de branchement que l'utilisation de la haute
vitesse, le secteur de la fabrication occupe la posi-
tion de téte. Aussi, il est a noter que plus une entre-
prise compte d’employés, plus il est probable qu'elle
dispose d'un acces Internet, et ce, a haute vitesse.

Les PME québécoises interrogées dans le cadre de
l'enquéte NetPME 2006 sont majoritaires (53 %) a
avoir un site Internet.

Les services offerts sur les sites Internet des PME
québécoises sont principalement l'offre d’informa-
tion générale sur I'entreprise (95 %) et I'information
sur les produits et services de l'entreprise (95 %).
Les fonctions plus complexes de commerce électro-
nique demeurent moins courantes. Alors que 32 %
des PME québécoises disposent dun catalogue en
ligne, 28 % offrent la possibilité de commander, 13 %
permettent un paiement sur leur site et 28 % ont une
section réservée au service apres-vente.

La cybersécurité préoccupe plus de huit PME qué-
bécoises sur dix. Lenquéte NetPME a permis de
découvrir que 81 % d’entre elles déclarent avoir mis
en place un pare-feu, et 98 % un antivirus. Par ailleurs,
85 % des PME québécoises possedent une politique
formelle de récupération des données en cas de
panne informatique.

Dans l'ensemble, le quart (25 %) des PME répon-
dantes ont dit posséder un intranet et 18 % utilisent
un extranet.

Les affaires électroniques

Les solutions informatisées de gestion financiere
représentent I'application d’informatisation des pro-
cessus la plus répandue dans les PME québécoises
avec un taux d’adoption de 86 %. Suivent ensuite les
logiciels de gestion de I'inventaire avec 51 % et enfin
les systemes de gestion de la production avec 46 %.

Fait intéressant, la totalité (100%) des PME québé-
coises de 100 a 499 employés utilisent un systeme
de gestion financiere informatisé.

Les PME québécoises commencent a adopter les
affaires électroniques. Une majorité (77 %) d’entre
elles échangent de l'information avec leurs partenai-
res. Par ailleurs, 39 % effectuent des achats en ligne,
64 % de la veille concurrentielle et 43 % du repérage
d’opportunité d’affaires.

L'information par courriel

Pres de quatre gestionnaires de PME sur dix (37 %)
interrogés dans le cadre de l'enquéte NetPME
affirment étre abonnés a un bulletin électronique
pour leur travail.

Parmi ceux-ci, 82 % souscrivent a des bulletins élec-
troniques portant sur leur secteur d’activité, alors que
53 % sont abonnés a au moins un bulletin sur les
actualités d’affaires ou les actualités économiques.

Pres de la moitié (46 %) des gestionnaires de PME
interrogés sont intéressés a recevoir par courriel des
informations sur les services offerts en ligne par leur
institution financiere.

NetPME 2006 9
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L'offre gouvernementale

Selon les personnes interrogées, les outils les plus
utiles aux PME québécoises sur les sites des ministe-
res et organismes du gouvernement du Québec
seraient les fonctionnalités de recherches d'informa-
tion a propos du gouvernement du Québec (86 %)
et la possibilité de demander des documents (84 %).
Viennent ensuite la transmission d'un rapport conte-
nant des données confidentielles (67 %) et le paie-
ment en ligne (67 %).

De maniere générale, Internet est le mode de com-
munication préféré des PME québécoises pour réa-
liser certaines transactions avec le gouvernement du
Québec. Ainsi, elles préferent Internet pour faire des
recherches d’information (92 %), demander un per-
mis (38%), déposer une offre de service (46 %),
acheter un produit (68 %) et pour recevoir de I'in-
formation (65 %). Par contre, lorsqu'il est question
de transmettre une déclaration, la poste (48 %) est
préférée a Internet (44 %). Dans le cas ot une PME
québécoise doit communiquer avec une autorité, le
téléphone (72 %) prédomine.

Pres de la moitié (47 %) des PME interrogées dans le
cadre de l'enquéte NetPME ont dit étre prétes a
débourser une somme raisonnable pour l'un ou
l'autre des services a valeur ajoutée que pourrait
offrir le gouvernement du Québec: un guichet uni-
que transactionnel pour I'ensemble des démarches,
pour un traitement accéléré de certains types de
demandes et un acces au dossier de l'entreprise
résumant l'ensemble des relations avec I'ensemble
des ministeres et organismes.

Technologies et ressources humaines

Pres de la moitié (46 %) des PME québécoises ont
mis en place une politique formelle d'utilisation
d’Internet destinée a l'usage des employés. Par
ailleurs, plus une PME compte d’employés, plus elle
est susceptible d’avoir élaboré une telle politique.

Trois PME québécoises sur dix (29 %) considerent
que la formation en ligne (e-learning) constitue un
moyen tres ou assez intéressant pour former les res-
sources humaines. Parmi I'ensemble, 17 % y ont eu
recours depuis les 24 derniers mois et 16 % ont I'in-
tention d’y recourir au cours des 6 prochains mois.
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Chapitre 1

Le contexte dans lequel les PME canadiennes et
québécoises exercent leurs activités

1.1 Lerodle de I'innovation
et I'adoption des Ti

After years of asking IT to focus laser-like on cut-
ting costs, reducing operating expenses and (for a
change) cutting some more costs, the enterprise has
finally embraced the idea that IT should be driving
innovation.?

De plus en plus, la capacité d’innovation devient un
préalable a I'atteinte du succes pour une entreprise. Se
démarquer, trouver sa niche, proposer une offre a
valeur ajoutée font partie de la réalité devant laquelle
sont placées les entreprises de toutes les tailles. Linno-
vation représente une voie intéressante pour connaitre
la rentabilité, la croissance économique ou encore pour
élargir l'offre de produits; a savoir demeurer compéti-
tive’. Ces constatations sont d’autant plus vraies pour
les PME. Pour devenir innovantes, certaines entreprises
se transforment en organisation apprenante, tandis que
d’autres tirent leurs caracteres innovants de la vision de
I'équipe dirigeante.

Plusieurs définitions de I'innovation existent, mais celle
qui correspond le mieux a la réalité des PME provient
de I'Ecole de la fonction publique du Canada: «Linno-
vation est la production et la mise en application créa-
tives de nouvelles idées qui résultent en 'amélioration
significative d'un produit, d'un service, d’'une activité,
d’une initiative, d'une structure, d'un programme ou
dune politique*. » Le niveau d'innovation d’'une entre-
prise peut étre mesuré a partir de différents criteres,
entre autres par I'amélioration des processus et la création
de nouveaux produits.

2. Elena Varon (2006), «Innovation for growth », [En ligne], CIO, 15 ao(it.

Lintroduction de processus innovants est habituelle-
ment liée a une utilisation croissante des technologies
de l'information (TI). De l'association entre l'innova-
tion et les TI résulte un impact positif sur la producti-
vité du travail par un accroissement de l'efficacité dans
les facons de faire’. Quant a I'innovation visant le lan-
cement d’'un produit (un bien ou un service) nouveau
ou significativement amélioré®, elle résulte des activités
de recherche-développement (R-D). Les retombées de
ce second type d’innovation se situent davantage sur le
plan de l'accroissement des parts de marché dune
entreprise.

En 2002, Statistique Canada estimait que le quart des
entreprises canadiennes, tous types et tailles confondus,
ont lancé des nouveaux produits. Aussi, au cours de la
meéme période 42 % des entreprises canadiennes ont
introduit des technologies sensiblement améliorées et
59 % ont acquis de nouvelles technologies et vendu de
nouveaux produits’. Au Québec, entre 1997 et 1999,
82 % des entreprises se considéraient innovantes, ce
qui était comparable aux performances mesurées dans
le reste du Canada (80 %)%

Il semble exister une forte corrélation entre l'innova-
tion, les TI et l'augmentation de la performance d'une
entreprise. Plus souvent quautrement liée a la R-D,
I'innovation demeure pourtant dépendante de I'adop-
tion et de l'utilisation des TI. Ainsi, le développement
et la croissance économique des entreprises tiennent
grandement a leur capacité d’'innover et, par le fait méme,
d'utiliser les TI. Par ailleurs, les entreprises innovantes
ont tendance a étre plus équipées en termes de TI (ordi-
nateur personnel, site Internet, commerce électronique)
et ont davantage intégré les TI au sein de leurs processus

3. Statistique Canada (1999), Adoption de la technologie dans le secteur de la fabrication au Canada, [En ligne], aoCt, p. 6.
4. Fcole dela fonction publique du Canada (2000), Premier examen de la documentation sur I'innovation, [En ligne], Document de travail rédigé pour la Table ronde de recherche-

action du Centre canadien de gestion sur 'organisation apprenante, mai, p. 3.

Ibid., p. 1.

© N o w»

John R. Baldwin et Guy Gellatly (2006), Capacité d'innovation: le capital de savoir, gage de survie et de croissance des entreprises, [En ligne], Statistique Canada, septembre, p. 36.
Fred Gault et Louise Earl (2004), Les entreprises innovatrices: les petites entreprises, [En ligne], Statistique Canada, mai, p. 10.

Ministere du Développement économique, de I'lnnovation et de |'Exportation (2005), Tableau de bord du systeme d'innovation québécois, [En ligne], p. 36.
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d’affaires. De plus, le niveau d’'innovation d'une entre-
prise influence positivement le niveau de sécurité de ses
informations et de ses réseaux informatiques’.

A titre d’exemple, les usines qui ont implanté des TI ont
gagné en productivité, ont élargi leur part de marché et
ont connu une croissance plus rapide que celles n'y
ayant pas investi. Par ailleurs, les usines faisant preuve
d'innovation pour leurs produits et leurs processus
semblent plus enclines a adopter des technologies de
fabrication de pointe (TFP)'°. Dans les PME du Canada,
les retombées sur les investissements en TI, quant a
I'amélioration de la productivité, sont attendues au cours
des 5 prochaines années par 77 % des dirigeants''.

La littérature regorge d’exemples illustrant les liens entre
I'innovation, les T1 et les performances des entreprises. Ce
quil importe de retenir est quune entreprise possédant
des compétences en matiere de TI a plus de chances
d’étre innovante'. Ainsi, il faut comprendre que la qualifi-
cation et la rétention de la main-d’ceuvre prennent une
importance particuliere lorsqu’il s’agit de faire progresser
son entreprise.

Bref, I'importance d'innover pour une entreprise s'ex-
plique principalement a travers les trois points suivants:
I'amélioration de la performance dans la réalisation des
activités courantes, la nécessité d'intégrer des données et
des systemes puis le besoin d’éviter un désavantage
concurrentiel”. Tétude Innovation de produits et perfor-
mance: une étude exploratoire de la situation des PME cana-
diennes'* indique diverses caractéristiques qui peuvent
influencer le potentiel innovateur d'une PME.

9. Fred Gault et Louise Earl (2004), op. cit., p. 17.
10.  John R. Baldwin et Guy Gellatly (2006),0p. cit., p .35-36.

Les caractéristiques personnelles

des entrepreneurs

Plus l'entrepreneur est scolarisé et ouvert aux nou-
veaux défis, plus il sera enclin a adopter de nouvel-
les technologies et il sera davantage proactif.

La taille et 'age de la PME

Plus l'entreprise est petite et jeune (récemment
créée), plus elle possede la flexibilité nécessaire a la
mise en place de I'innovation.

Lautofinancement

Lautofinancement est I'une des principales sources
de financement de l'innovation pour les PME dans
la mesure ot I'incertitude commerciale demeure liée
au développement de nouveaux produits, et que
peu de financement et de capital de risque sont dis-
ponibles pour les petites entreprises.

Les bonnes pratiques de la gestion

des ressources humaines

Les compétences du personnel sont primordiales
dans un contexte d’innovation. Ainsi, les PME doi-
vent faire preuve de stratégies pour recruter et rete-
nir leur personnel qualifié.

Le partage des connaissances

Une diffusion et un traitement de l'information
fiables et efficaces s'appuyant sur la mise en place de
processus de veille et I'utilisation d’outils adéquats
favorisent I'innovation.

11. Michael Hyjek et Jamie Sharp (2006), Does ICT matter to SMB in Canada ?, [En ligne], Toronto, IDC Canada, 12 octobre, p. 5.

12. John R. Baldwin et Guy Gellatly (2006), op. cit., p. 36-37.

13. Sylvestre Uwizeyemungu et Louis Raymond (2004), Profil d'adoption des systémes de gestion intégrés dans les PME manufacturieres, [En ligne], présenté dans le cadre
du 7¢ Congres International Francophone en Entrepreneuriat et PME, octobre, Montpellier, France, p. 4.

14.  Josée St-Pierre et Claude Mathieu (2004), Innovation de produits et performance: une étude exploratoire de la situation des PME canadiennes, [En ligne], présenté dans
le cadre du 7¢ Congrés International Francophone en Entrepreneuriat et PME, octobre, Montpellier, France, 18 pages.
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Les partenariats

Le développement de partenariats avec d’autres
organismes minimise les problemes liés aux limites
d’effectifs et favorise un partage des cotts, des ris-
ques et des connaissances.

Le systeme de production informatisé

Recourir a I'informatisation de la production et uti-
liser des technologies avancées favorisent l'innova-
tion en accélérant les échanges d’information et en
diminuant les risques d’erreurs.

Les activités de R-D

Méme si les activités de R-D ne sont pas essentielles
a l'innovation et bien qu’elles soient plutdt rares dans
les PME, elles stimulent la créativité, les échanges
d'information et la mise en place d'un contexte flexible.

Linnovation et la performance

Plusieurs hypotheses confirment la relation positive
entre l'innovation et la croissance d'une entreprise.
De plus, il semble exister une relation entre I'inno-
vation et 'exportation des produits des PME.

En définitive, la place qu’occupent les TI dans le déve-
loppement de linnovation permet daffirmer qu'il
importe d’encourager les PME a les adopter et a les uti-
liser. Pour ce faire, il est primordial de pouvoir définir
ce qui favorise l'introduction des TI dans les PME et
ainsi créer des conditions favorables a I'émergence de
I'innovation. La série d’enquétes NetPME s'est donc
donné comme objectif de dresser le portrait technolo-
gique des PME du Québec afin de fournir aux déci-
deurs les outils nécessaires a I'élaboration de stratégies
de développement de I'innovation.

1.2 Limportance des PME dans
I'économie canadienne

Les PME occupent une place centrale dans I'économie
provinciale et a I'échelle du pays. Responsables de la
vigueur économique, elles représentaient en 2004" la
presque totalité des entreprises canadiennes (99 %), en
plus de fournir une large part des emplois (80%). En
2004, pres de 80 % de la production économique cana-
dienne était générée par les PME. La vitalité de ces entre-
prisesest donc essentielle au développement économique
du pays. Conscientes du role joué par ces entreprises, les
instances gouvernementales fournissent des efforts
considérables dans la mise sur pied de programmes de
financement et d’incitatifs a I'innovation destinés spécifi-
quement aux PME'. Pourtant, les PME éprouvent des
problemes de financement, rencontrent de nombreux
obstacles a leur croissance et bon nombre d’entre elles
tirent de l'arriere quant a l'adoption des TL.

En ce qui concerne l'adoption des TI, les principaux
obstacles répertoriés sont les cotuts d’acquisition et d’in-
troduction, l'incertitude du retour sur l'investissement,
le temps requis pour la mise en place des solutions ainsi
que le manque de personnel qualifié pour mener a bien
un tel projet. En 2006, 50% des dirigeants de PME
considerent le manque de ressources qualifiées comme
étant la principale barriere a 'adoption des TI dans leur
entreprise’. Evidemment, la nature et le niveau d’im-
portance des obstacles varient en fonction du secteur
dactivité et de la taille de I'entreprise, mais ils demeurent
présents dans la majorité des cas.

15.  Initiative canadienne pour le commerce électronique (2004), La compétitivité mondiale du Canada diminue, selon un cyberbulletin sur I'économie numérique, [En ligne],

Gouvernement du Canada, 22 septembre, p. 1.

16.  Vous pouvez trouver un guide répertoriant 94 programmes provinciaux, fédéraux et régionaux dédiés aux PME canadiennes: Le Guide des programmes d'aide a I'lnnovation,

a la Productivité et a la Commercialisation internationale [En ligne].
17. Michael Hyjek et Jamie Sharp (2006), op. cit., p. 6.
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Les motivations d'une PME a introduire une technologie
restent elles aussi variables d’'une entreprise a l'autre et
représentent souvent une réaction a une menace. Entre
autres, les PME disent vouloir implanter une solution
technologique pour répondre a la demande dun four-
nisseur ou d’un client, pour ne pas perdre un avantage
concurrentiel ou encore pour répondre au contexte
commercial de I'entreprise. Le désir d’ouvrir son marché
a I'économie mondiale constitue I'un des seuls compor-
tements proactifs mentionnés par les entreprises. Notons
que les PME justifient I'implantation des TI par des raisons
qui concordent en grande partie avec les motivations
sous-tendant leurs besoins d’innover.

1.3 L'impact de la taille

En ce qui a trait a 'adoption des TI, il semble que de
nombreuses caractéristiques entrent en ligne de compte
et influencent la rapidité et la maniere d’introduire les
technologies dans les processus d’affaires des PME. La
taille et le secteur d’activité, notamment, ont un impact
indéniable sur l'utilisation qu’en font les PME.

Des le départ, les grandes entreprises, avec leurs reve-
nus souvent plus élevés et leurs effectifs considérables,
ont une longueur d’avance sur les PME. Selon qu’il
sagisse de PME ou dentreprises de grande taille,
l'adoption des TI ne suit pas le méme processus. Les
PME adoptent les TI par étape plutot qu’en bloc, et se
distinguent ainsi de leurs consceurs de grande taille. Ce
modele d’adoption sexplique en partie par les étapes
parcourues par les PME. Celles-ci adoptent d’abord le
courriel et les solutions simples liées au Web pour
ensuite passer aux technologies plus complexes. Les
cotts, les risques quimpliquent leur implantation et
l'offre moins adaptée aux besoins spécifiques des PME
peuvent expliquer quelles demeurent moins nom-
breuses a atteindre ce dernier stade d’adoption. Ainsi,
le retard des PME perdure en ce qui concerne les appli-
cations plus complexes, comme celles qui sont liées
aux affaires électroniques.

Par ailleurs, les petites entreprises possedent souvent
des systemes informatisés peu développés qui servent
essentiellement au courriel et comme gestionnaire de
contacts pour les clients, les partenaires et les four-
nisseurs. Ainsi, en ce qui a trait a I'informatisation de
base (les ordinateurs personnels, le courriel et Inter-
net), elles rejoignent les plus grandes entreprises. En
matiere d’adoption des technologies considérées
comme simples, 'écart selon la taille se réduit de plus en
plus. Par exemple, en 2004, 40 % des entreprises cana-
diennes ayant entre 50 et 500 employés avaient adopté
des solutions d’affaires Internet (SAI), comparativement
a 38 % de celles qui comptent entre 20 et 50 employés'®.

Par ailleurs, pour les PME comptant entre 20 et 49
employés, les priorités d’investissement en TI visent a
répondre aux besoins d’équipement et a renouveler le
matériel informatique déja en place. Quant aux entre-
prises ayant entre 500 et 999 employés, les besoins prio-
ritaires se situent dans I'amélioration de la productivité
et de lefficacité ainsi que dans ce qui touche la planifica-
tion des futures expansions'®. D'une maniere générale,
on peut dire que plus une entreprise compte d’employés,
plus son niveau d’intégration des TTI est élevé.

1l existe aussi une différence au sein méme des PME, les
plus petites d’entre elles étant a la traine par rapport
aux plus grandes. Lorsqu'il est question de TI, les plus
petites entreprises voient difficilement comment la
technologie peut améliorer leurs processus, leur capa-
cité de production et ainsi engendrer une réduction de
leurs frais. En plus de présenter des problemes de res-
sources, les petites PME semblent donc moins bien
informées sur les réductions possibles des frais associés
a l'utilisation des TI. Peut-étre gagneraient-elles a étre
priorisées lors des campagnes d’information?

Ce quon observe au sujet des technologies de fabrication
de pointe (TFP) n'est guere différent, puisque leur utilisa-
tion varie aussi en fonction de la taille de la PME. Tutilisa-
tion des TFP augmente avec la taille de I'entreprise: une
entreprise de petite taille a une capacité moindre d’im-
planter ce type de technologies. Cette situation s'explique
par un manque de main-d’ceuvre qualifiée, des ressources
financieres limitées, et par le fait que la fabrication en
petits lots est moins rentable a automatiser°.

18.  Initiative canadienne pour le commerce électronique (2004). Ftude canadienne de l'impact d'Internet IV : Stratégies visant & accroitre la participation des PME a la cyber-

économie, [En ligne], Gouvernement du Canada, septembre, p. 7.
19.  Michael Hyjek et Jamie Sharp (2006), Ibid., p. 7.

20.  Daniel Lebeau et José, Vinals (2006), Pour une gestion stratégique de I'innovation dans le secteur manufacturier; [En ligne], Conseil de la science et de la technologie, p. 10.

'I 4 NetPME 2006
L'utilisation des Tl par les entreprises québécoises
© CEFRIO 2007, Tous droits réservés



1.4 L'incidence du secteur d'activité

Certains secteurs adoptent plus rapidement la tech-
nologie que d’autres; cest le cas pour le secteur des
services financiers, celui des communications et pour
la fonction publique. Les taux d’adoption des TI parlent
d’eux-mémes. En effet, en 2002 au Canada, 75 % des
entreprises du secteur des services financiers utilisaient
une SAI, contre 62 % pour le secteur manufacturier et
63 % pour le secteur du commerce de détail?'.

Le secteur dactivité dans lequel une PME évolue
influence aussi grandement lintérét potentiel qu’elle
peut porter aux TI ainsi que 'utilisation qu’elle en fait,
l'idée étant que les TI n'offrent pas a toutes les entre-
prises le méme niveau d’avantages. Comme cest le
cas pour la taille, les PME des divers secteurs ont
des besoins divergents et adoptent ainsi différemment
les TI. La nature des produits et services offerts par
une PME semble avoir un impact sur le choix qu'elles
font d’informatiser ou non les processus d’affaires. Fait

intéressant, il semble que les entreprises soient davan-
tage portées a adopter des technologies qui ne touchent
pas leurs activités principales. A titre d’exemple, les
solutions de gestion de la chaine d’approvisionnement
sont moins populaires dans des secteurs ou ces fonc-
tions auraient tout avantage a étre informatisées,
comme dans le secteur manufacturier et le commerce
de détail. Est-ce justement les risques liés a I'implanta-
tion d’'une TI dans une section centrale au fonctionne-
ment de l'entreprise qui explique les réticences?

En résumé, le soutien des PME dans I'adoption des TI
ainsi que le développement d’une culture d'innovation
restent essentiels a la croissance économique du Québec.
Clest pour cette raison qu’il importe de connaitre les
particularités technologiques propres aux PME de divers
secteurs d’activité et des différentes tailles. Il faut don-
ner aux PME les outils leur permettant d’adopter une
démarche proactive de sorte a modifier leur attitude
passive actuelle.

21, Initiative canadienne pour le commerce électronique (2004), Progression rapide 5.0, Tirer le meilleur parti de la connectivité, [En ligne], Gouvernement du Canada, septembre, p. 16.
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Chapitre 2
L'utilisation d’Internet

Lutilisation d’Internet semble maintenant généralisée
dans le milieu des affaires. Selon Statistique Canada,
plus de huit entreprises sur dix (82 %), toutes tailles et
secteurs confondus, utilisent le réseau des réseaux??. La
connexion Internet fait maintenant partie des techno-
logies de base en étant accessible a la majorité des
entreprises. Les enjeux actuels ne concernent plus
l'adoption d’Internet; ils ont plutot pour objet I'acces et
l'utilisation d'une connexion a large bande ainsi que les
usages que l'on en fait. Il semble que la disponibilité
des connexions a haute vitesse reste un obstacle au
développement des affaires électroniques au Canada, et
ce, malgré le fait que le Canada occupe la deuxieme
position quant a I'acces Internet a large bande, selon le
rapport Ipsos-Insight 2004**. Ce méme rapport classe
le Canada parmi les cinq premiers en ce qui concerne
la connectivité des entreprises. Le fait d’étre parmi les
leaders n’est pas gage d’'une utilisation universelle.

Ladoption de la large bande est I'une des conditions sine
qua non a l'introduction des technologies plus avancées
(intranet, extranet, commerce en ligne, etc.). A ce pro-
pos, les PME présentent un retard par rapport aux plus

grandes entreprises, car elles sont moins nombreuses a
utiliser la large bande et, par le fait méme, adoptent plus
lentement les TI complexes. Citons deux exemples a
titre d'indication de limpact que peut avoir la large
bande sur l'utilisation des technologies plus complexe.
En 2003, 16% des entreprises canadiennes utilisaient
un intranet; cette proportion grimpait a 27 % lorsqu'on
retient uniquement celles qui utilisaient la haute vitesse.
Cette relation demeure aussi vraie pour les entreprises
de petite taille, puisque 21 % d’entre elles qui avaient un
acces Internet a haute vitesse avaient un intranet, ce qui
était le cas d'uniquement 5 % de celles qui utilisaient un
acces Internet a basse vitesse*".

Les données recueillies dans le cadre de l'enquéte
NetPME donnent un apercu du travail qui reste a faire
quant a l'introduction d’Internet, d’'un site Web, d’'un
intranet et d’'un extranet ou encore quant a la cyber-
sécurité présente dans les PME québécoises. A I'inverse,
force est de constater quun bon bout de chemin a
été parcouru ces dernieres années et que les PME
du Québec avancent a bonne vitesse sur la voie de
I'informatisation.

22.  Statistique Canada (2006a), « Commerce électronique et technologie », [En ligne], Le Quotidien, 20 avril.

23, Ipsos-Insight, The Face of the Web, janvier 2004.

24, Mark Uhrbach et Bryan van Tol (2004), Internet a large bande: plus de limite de vitesse pour les entreprises canadiennes, [En ligne], Statistique Canada, septembre.
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2.1 Le taux et le type
de branchement”

L'adoption

Lutilisation d’Internet est considérée aujourd’hui comme
banale et accessible a tous. Aurait-on réussi a éliminer
la fracture numeérique dans le milieu des affaires? Len-
quéte NetPME indique que plus de huit PME du Québec
sur dix (84 %) font effectivement usage d’Internet. Par
contre, plus de une sur dix (12 %) n’a toujours pas
acces a la Toile, et 5% ne possedent toujours pas d’or-
dinateur. Les résultats de I'enquéte NetPME montrent

FIGURE 2.1a

aussi que le niveau de branchement des PME québé-
coises correspond a celui mesuré dans l'ensemble des
entreprises privées.

Entre 2004 et 2005, la quantité d’entreprises privées
ayant fait usage d’Internet est demeurée inchangée
avec une proportion de 82 %.

En ce qui concerne la pénétration de la haute vitesse
dans les PME québécoises, pres de trois PME sur quatre
(73 %) l'ont adoptée. Bien qu'encourageante, cette pro-
portion d'utilisateurs de la haute vitesse reste inférieure
a la moyenne canadienne.

En 2005, 81% des entreprises canadiennes privées
utilisaient Internet a haute vitesse?.

Les PME québécoises branchées a Internet

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés)

Toutes les PME du Québec

Fabrication

Commerce et transport

Autres secteurs

RMR Montréal

RMR Québec

REGION  |SECTEUR D'ACTIVITE

Autres régions

|

5 a 9 employés

10 a 19 employés

20 a 49 employés

TAILLE

50 a 99 employés

100 employés et plus

47%
3%
5%
50%
47%
7%
5.4%
187% | 1 9,7%
[ 139% | | 42%
1.3%
2.4%

71,7%

81,8%

100 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

] Branchées ] Non branchées [] Pas d‘ordinateur

25, Les résultats de I'enquéte NetPME sont présentés en fonction des variables mesurées: |'adoption, la région métropolitaine de recensement (RMR), le secteur d'activité, la taille

et les autres variables.
26.  Statistique Canada (2006a), op. cit.
27.  Statistique Canada (2006a), op. cit.
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Le secteur d'activité

La mise en relation du secteur d’activité des PME
répondantes avec le branchement a Internet indique
un décalage important au sein des divers secteurs. Les
PME québécoises du secteur de la fabrication (92 %)
ont une avance de plusieurs points de pourcentage sur
celui du commerce et du transport (85 %) ainsi que sur
les autres secteurs d’activité?® (80 %).

On retrouve la méme tendance en ce qui concerne
l'utilisation du haut débit. Ainsi, le secteur de la fabri-
cation occupe la position de téte: 79 % des PME québé-
coises de ce secteur utilisent un acces Internet a haute
vitesse. Viennent ensuite les PME du secteur du
commerce et du transport avec 75 % et enfin les autres
secteurs d’activité avec un taux de pénétration de 70 %.

FIGURE 2.1b

La taille

La taille de la PME influence aussi le taux et le type de
connexion. De maniere générale, plus une entreprise
compte d’employés, plus elle a de chances de disposer
d’un acces Internet, et ce, a haute vitesse.

Au Canada en 2002, 73 % des petites entreprises et
92% des moyennes entreprises avaient acces a Inter-
net, comparativement a 99 % des grandes entreprises®.
En 2005, les grandes entreprises utilisaient toutes
Internet a haute vitesse, ce qui n’était pas le cas des
petites entreprises de 20 employés et moins qui étaient
79 % dans cette situation™.

Les PME québécoises et le type de connexion a Internet

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés)
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28.  Pour obtenir plus de détails sur la définition des catégories de secteurs, voir la section « Quelques mots sur la méthodologie du sondage ».
29.  Jacques Nantel (2005), L'utilisation des nouvelles technologies par les consommateurs et les détaillants canadiens, [En ligne], CIRANO, HEC Montréal, décembre, p. 23.

30. Statistique Canada (2006a), op. cit.
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2.2 La présence d'un site Internet

L'adoption

Louverture d'une entreprise a I'économie mondiale
passe, entre autres, par une présence sur Internet. Les
PME québécoises interrogées dans le cadre de 'enquéte
NetPME 2006 sont majoritaires (53 %) a avoir franchi
cette étape par la mise en ligne d’un site Internet.

Etonnamment, le nombre d’entreprises privées cand-
diennes a posséder un site Web en 2005 s’élevait a
38%!, ce qui est inférieur a la moyenne mesurée par
I’enquéte NetPME.

Fait intéressant, 18 % des PME interrogées ne sont pas
branchées a Internet, mais possedent tout de méme un
site. On peut supposer que cette situation est attribuable
au fait que l'entreprise est une franchise ou quelle fait
partie d’'un groupe qui, lui, a une présence Web.

FIGURE 2.2

Le secteur d'activité

Plusieurs facteurs ont une incidence sur la présence
Web des PME québécoises. A nouveau, le secteur de la
fabrication (67 %) se démarque par son avance par rap-
port au secteur du commerce et du transport (57 %) et
sur les autres secteurs (46 %).

La taille

La taille des PME influence la présence ou non d’un site
Internet. Effectivement, plus une PME compte d’employés,
plus elle est susceptible d’avoir un site Internet. Chez
les plus petites entreprises québécoises 41 % possedent
un site Web contre 79 % pour les PME de 100 employés
et plus. Les données de Statistique Canada confirment
I'influence de la taille sur la présence dun site.

En 2002, 27 % des petites entreprises canadiennes,
02 % des moyennes entreprises et 77 % des grandes
entreprises avaient un site*.

Les PME québécoises qui ont un site Web

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés )
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31, Ibid.

32, Mark Uhrbach et Bryan van Tol (2004a), L'utilisation des technologies de I'information et des communications: les petites entreprises rattrapent-elles les grandes ?, [En ligne],

Statistique Canada, février.
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2.3 Les fonctions offertes
sur les sites Internet

L'adoption

Les fonctions offertes sur les sites Internet des PME
québécoises sont révélatrices de l'intégration des TI a
l'ensemble de leurs opérations. On constate que les
services qui priment sont de nature informationnelle,
soit 'offre d’information générale sur 'entreprise (95 %)
et I'information sur les produits et services de 'entre-
prise (95%). Ces fonctions informationnelles corres-
pondent a un niveau de faible complexité, c’est-a-dire
quelles entrainent peu de bouleversement sur l'offre et
I'intégration des processus de l'entreprise.

En ce qui concerne les fonctions plus complexes de
commerce électronique, on note que parmi les PME
québécoises qui ont un site Web, 32 % ont un catalogue

FIGURE 2.3

en ligne, 28 % offrent la possibilité de commander, 13 %
permettent un paiement sur leur site et 28 % ont une
section réservée au service apres-vente. Lorsque l'on
compare ces chiffres avec ceux de l'année 2001, il
semble qu’il y ait eu ces dernieres années une réelle
amélioration de la présence en ligne.

Pour l'année 2001, llnstitut de la statistique du
Québec dénombrait 34,1 % des entreprises québécoises
qui présentaient leurs produits en ligne, 9,5 % offraient
la possibilité de commander; 5,2% permettaient de
payer et 15,2 % utilisaient leur site pour dispenser
leur service a la clientele?.

En 2005, le total des ventes réalisées par Internet par
I’ensemble des entreprises atteignait 39,2 milliards de
dollars, mais elles représentaient moins de 1% de la
valeur globale des ventes au Canada™. Il reste encore
du chemin a faire pour que le commerce électronique
occupe une place d’importance.

Les fonctionnalités offertes sur les sites Web des PME québécoises

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées et qui ont un site Internet)
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33, Institut de la statistique du Québec (2001), Enquéte sur I'adoption du commerce électronique par les entreprises québécoises, [En ligne], Gouvernement du Québec.

34, Mark Uhrbach et Bryan van Tol (2004a), L'utilisation des technologies de I'information et des communications: les petites entreprises rattrapent-elles les grandes ?, op. cit.
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Le secteur d'activité

Parmi toutes les variables mesurées, c’est le secteur
d’activité qui a le plus d’'incidence sur les fonctions pré-
sentes sur les sites Internet des PME québécoises. Ce
qui est le plus flagrant est la position de téte du secteur
du commerce et du transport en ce qui concerne l'offre
en ligne de fonctions avancées en commerce électro-
nique. Bien que ce ne soit pas ce secteur qui possede
le plus de sites Internet (57 % contre 67 % pour la
fabrication), il semble que les PME québécoises qui
appartiennent au secteur du commerce et du transport
offrent en plus grand nombre les options d’achat et de
paiement en ligne ainsi que le service apres-vente.

La taille

Enfin, les résultats de 'enquéte NetPME indiquent que
le nombre d’employés a une incidence sur certaines
fonctions offertes sur les sites Web: I'information géné-
rale sur l'entreprise, I'information sur les produits et
services, et la possibilité de payer en ligne. Dans ces cas
spécifiques, on constate que plus la PME compte d’em-
ployés, plus son site Web a de chances d’offrir ces
options. Une étude de Statistique Canada en arrive a
des conclusions similaires; elle montre que la taille a
une influence sur les fonctions de vente et d’achat en
ligne des entreprises.

FIGURE 2.4

Pour I'année 2003, 7 % des petites entreprises cana-
diennes vendaient des biens et services en ligne, compa-
rativement a 13 % des moyennes entreprises et a 16 %
des grandes entreprises. Selon Statistique Canada,
depuis 2000 le nombre de grandes entreprises offrant
ces fonctions en ligne a diminué tandis que la quantité
de PME a légerement augmenté™. En 2005, la propor-
tion de grandes entreprises de plus de 100 employés a
vendre en ligne étaient de 'ordre de 16 %.

Ainsi, la proportion des grandes entreprises qui vendent
en ligne demeure encore plus élevée que celle des PME
qui en font autant. Par contre, la proportion des PME
qui vendent en ligne progresse continuellement,
contrairement aux grandes entreprises pour qui 'adop-
tion de ce modele d’affaires ne marque aucune croissance
au cours des dernieres années.

2.4 Lacybersécurité

L'adoption

Instaurer un sentiment de sécurité passe par la protec-
tion des systemes informatiques et, de surcroit, des
informations quils contiennent. La sécurité constitue
I'une des pierres angulaires du développement des
affaires électroniques et vise a contrer divers types
d’agression: le vol de données personnelles, I'usurpa-
tion d’identité, les attaques informatiques, les virus. ..

La présence de mesures et d’outils de protection en matiére de sécurité

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)
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35, Ibid.
36.  Statistique Canada (2006a), op. cit.
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En 2003, 17 % des petites entreprises canadiennes ont
indiqué que les problemes de sécurité les ont empe-
chées de faire du commerce électronique. Pour leur
part, les moyennes (19%) et grandes entreprises
(22 %) étaient légerement plus susceptibles de consi-
dérer les problemes de sécurité”’.

Lusage de divers types d’outils et de mesures de protec-
tion a été sondé par I'enquéte NetPME en 2006. Lutilisa-
tion d'un pare-feu — qui consiste a installer un ou plusieurs
logiciels qui permettent le passage sélectif des flux
d'information entre deux réseaux™ — est consciemment
faite dans plus de huit PME québécoises sur dix (81 %)*°.
Quant a l'antivirus, c’est-a-dire un logiciel de sécurité
qui procede a I'analyse des fichiers et de la mémoire d'un
ordinateur, soit pour empécher toute introduction para-
site, soit pour détecter et éradiquer tout virus dans un
systeme informatique™, la quasi-totalité (98 %) des répon-
dants en possedent un. Enfin, 85 % des entreprises son-
dées ont élaboré une politique formelle de récupération
des données en cas de panne informatique.

En 2003, 43% des entreprises canadiennes, toutes
tailles et secteurs d’activités confondus, n’avaient pas
de plan d’urgence de récupération des données en cas
de panne’.

Le secteur d’'activité

Le secteur d’activité des PME semble avoir un impact
uniquement sur la présence d'un antivirus. Il est a noter
quil existe toutefois peu de différences entre les divers
secteurs. Ainsi, 99 % des PME québécoises du secteur
de la fabrication utilisent un antivirus contre 98 % pour
celles du commerce et du transport et 98 % pour celles
des autres secteurs.

La taille

La taille semble un facteur influencant l'utilisation des
outils de protection des systemes informatiques. A ce
propos, on note que plus une PME québécoise compte
d’employés, plus elle est susceptible d'utiliser un pare-
feu, un antivirus et d’avoir mis en place un programme
formel de récupération des données en cas de panne.

2.5 Laprésence d'un intranet

L'adoption

Contrairement a un site Web qui est public, I'intranet
est un réseau privé utilisant les technologies d’'Internet
et réservé aux employés d'une entreprise. Ces derniers
y accedent soit a I'interne ou a partir d'Internet, a l'aide
d’un identifiant et d'un mot de passe. Dans I'ensemble,
le quart (25 %) des PME répondantes ont dit posséder
un intranet. Les proportions enregistrées par 'enquéte
NetPME 2006 semblent indiquer une possible hausse
de I'adoption des intranets par les PME.

En 2003, selon Statistique Canada, 16 % des entre-
prises canadiennes utilisaient un intranet™.

La taille

Il est a noter que plus l'entreprise est grande, plus elle
a de chances de posséder un intranet, et ce, dans des
proportions de 14 % pour les PME québécoises de 5a 9
employés contre 65% pour celles comptant de 100 a
499 personnes.

En 2002, la proportion dutilisateurs d’un intranet
atteignait 65 % chez les grandes entreprises et 11 %
chez les plus petites™®.

37. Anthony Noce et Catherine Peters (2005), Obstacles au commerce électronique au Canada, Une analyse par taille d'entreprise et par industrie, [En ligne], Industrie Canada, p. 17.

38.  Définition tirée du Grand dictionnaire terminologique, Office de la langue francaise du Québec, [En ligne].

39.  Ilest fort probable que la proportion d'entreprises utilisant des pare-feu soit plus élevée que 81 %. En effet, par exemple, tous les ordinateurs récents équipés avec Windows XP
en sont pourvus. Ainsi, la proportion de 81 % devrait étre interprétée comme la proportion d'entreprises qui ont volontairement installé et configuré un pare-feu ou qui sont

conscientes de sa présence.

40.  Définition tirée du Grand dictionnaire terminologique, Office de la langue francaise du Québec, [En ligne].

41, Université Athabasca Centre for Innovative Management et CIO Canada magazine (2003). Fourth Annual Canadian IT Issues Studly, [En ligne], novembre, p. 11.

42. Mark Uhrbach et Bryan van Tol (2004b), Internet a large bande: plus de limite de vitesse pour les entreprises canadiennes, op. cit.

43.  Ibid.
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2.6 La présence d'un extranet

L'adoption

Pour sa part, I'extranet est destiné a un usage externe a
lentreprise et il est rendu accessible par un mot de
passe aux partenaires, aux fournisseurs et aux clients
de l'entreprise. En 2006, 18 % des PME québécoises affir-
maient utiliser un extranet. Les données enregistrées en
2006 semblent indiquer une mince augmentation de
l'utilisation des extranets par rapport a I'année 2003.

En 2003, les proportions d’entreprises canadiennes
du secteur privé qui possedent un extranet atteignent
4% pour les petites entreprises, 16 % pour les moyennes
et 33 % pour les grandes entreprises™.

FIGURE 2.6

La RMR

De la méme facon que pour les intranets, la région
meétropolitaine de recensement (RMR) de Montréal se
démarque par son nombre plus élevé de PME (25 %)
qui utilisent un extranet.

Les autres facteurs

Le lien entre l'utilisation d’'une connexion a haut débit et
I'introduction d'une technologie avancée reste encore
valable, puisque 23% des PME québécoises qui ont
acces a la haute vitesse utilisent un extranet contre 16 %
de celles qui ont un acces Internet a basse vitesse.

L'utilisation d’un extranet par les PME québécoises

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés)
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44,  Statistique Canada (2005), « Examen de la technologie extranet», [En ligne], Bulletin de I'analyse en innovation, vol. 7, no 1, février, p. 8.
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2.7 L'intention d'utiliser un intranet  Ainsi, prées de 7% des PME répondantes qui n'utilisent

t t t pas actuellement d'intranet pensent certainement ou pro-

et un extrane bablement en utiliser un dans les six prochains mois et

) . 9% croient faire de méme en ce qui concerne un extranet.
L'intention

Les PME québécoises qui n'utilisent pas d’intranet ni

d’extranet et qui ont l'intention d’en utiliser un dans les six

prochains mois représentent une proportion intéressante.

FIGURE 2.7

L'intention des PME québécoises d'utiliser un intranet et un extranet au

cours des six prochains mois
(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés)

0,6 %
Intranet 24,7 % 6,0%
1,6 %

Extranet 8,3 % 7,4%

| T T T T T T |

0% 5% 10 % 15 % 20 % 25 % 30 % 35%

] Ensemble des PME qui utilisent [] Certainement [] Probablement

NetPME 2006 25

L'utilisation des Tl par les entreprises québécoises
© CEFRIO 2007, Tous droits réservés






Chapitre 3
Les affaires électroniques

Le Canada se positionne relativement bien en ce qui
concerne son niveau de préparation* au commerce
électronique avec une 11¢ place au classement de I'Eco-
nomist Intelligence Unit en 2004*. Or, cette perfor-
mance devient relativement moins impressionnante,
voire inquiétante, lorsqu'on compare sa position
actuelle avec celle quil occupait en 2001 (4¢ place) ou
celle de 2002 (9¢ place). Malgré ce recul sur la scene
internationale, I'adoption des affaires électroniques
semble croitre a un bon rythme au pays, la croissance
est simplement plus rapide ailleurs.

En 2004, au sein des PME canadiennes de toutes les
tailles et tous secteurs confondus, 64,4% avaient
adopté une solution d’affaires Internet (SAI) pour la
réalisation de leurs activités internes'. Les fonctions
qui étaient ensuite les plus susceptibles d’étre réalisées
avec l'aide d’'une SAI étaient le marketing (60,9 %), les
achats (51,3 %) et le service a la clientele (48,2 %)*.

Les PME sont particulierement enclines a adopter des
solutions autonomes et simples, telles qu'un site Inter-
net et le courriel, mais ont davantage de résistance a
introduire des solutions intégrées comme celles qui
servent a I'approvisionnement en ligne, a la gestion des
inventaires, a la gestion des relations avec les clients,
etc. 1l semble que plus une entreprise est de grande
taille, plus elle est susceptible d’introduire des outils
électroniques dans son processus d’affaires. Cest le cas de
la veille stratégique, par exemple, qui est, rappelons-le,
essentielle au processus d’'innovation.

Avantages et obstacles
aux affaires électroniques

Plusieurs avantages concurrentiels ont été associés a
I'introduction des affaires électroniques dans les PME.
Il semble que I'un des principaux points forts soit I'offre
d’'un meilleur service a la clientele (53,2 %) suivie de
pres par l'augmentation de lefficacité des opérations
(51,1 9%)*. De fait, le service a la clientele offert en ligne
a pour conséquence une augmentation de la satisfac-
tion des clients dans leur expérience avec les PME. Les
technologies de linformation (TI) offrent aussi un
meilleur controle en ce qui a trait aux relations avec les
fournisseurs et conferent un avantage concurrentiel qui
permet une hausse des revenus. En bref, les motiva-
tions qui soutiennent l'implantation des affaires élec-
troniques et qui étaient partagées par plus de la moitié
des PME qui ont participé a 'Etude canadienne de I'im-
pact d’Internet IV: Stratégies visant a accroitre la partici-
pation des PME a la cyber-économie étaient d’accroitre
leur compétitivité et d’augmenter leurs revenus.

Dans cet ordre d’'idées, que dire des avantages finan-
ciers des TI? Concretement, pres de la moitié (48,8 %)
des PME canadiennes qui ont eu recours aux TI ont
connu des augmentations de revenus. Effectivement,
les PME qui ont implanté des SAI ont vu leurs frais
diminuer de 9,5 % en ce qui concerne les marchandises
vendues et ont aussi observé une diminution de 7,5 %
des frais commerciaux, généraux et administratifs.
Leurs revenus ont quant a eux augmenté de 7 %.

45.  L'état de préparation aux affaires électroniques examine le niveau de connectivité des consommateurs et des entreprises du Canada, ainsi que le niveau de confiance et
I'utilisation des mesures de protection de la vie privée et de sécurité dans I'environnement Internet canadien. Initiative canadienne pour le commerce électronique (2004c),

Progression rapide 5.0, Tirer le meilleur parti de la connectivité, op.cit., p. 9.

46.  Initiative canadienne pour le commerce électronique (2004b), La compétitivité mondiale du Canada diminue, selon un cyberbulletin sur I'économie numérique, op. cit., p. 1.

47.  Les activités internes nécessitent des «solutions qui appuient les procédures d'entreprise internes, notamment les transactions bancaires de la société, les rapports au
gouvernement, la comptabilité, la coordination de la force de vente, I'ordonnancement de la production et le contréle des stocks, I'ordonnancement des opérations.
Elles peuvent contribuer a la coordination d'emplacements ou de bureaux multiples d'une méme entreprise ». Initiative canadienne pour le commerce électronique (2004a),
Etude canadienne de I'impact d'Internet IV/: Stratégies visant & accroitre la participation des PME & la cyber-économie, op.cit., p. 26.

48, Initiative canadienne pour le commerce électronique (2004a), Etude canadienne de I'impact d'Internet IV Stratégies visant & accroitre la participation des PME & la cyber-

économie, op.cit., p. 7.
49.  Ibid., p. 14.

50. Initiative canadienne pour le commerce électronique (2002), Etude canadienne de I'impact d'Internet, I'expérience des PME, [En ligne], Gouvernement du Canada, novembre, p. 2.
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Les obstacles a 'adoption des TI par les PME sont encore
aujourdhui nombreux. On peut mentionner, entre
autres, le nombre réduit de solutions répondant aux
besoins des PME. Cette réalité tend de plus en plus a
disparaitre, puisque les grands fournisseurs de solutions
ont flairé I'énorme potentiel du marché des PME. 1l n’en
demeure pas moins que les dirigeants des PME considerent
toujours quil existe un manque dadéquation entre
l'offre et leurs besoins. En outre, il persiste un climat de
meéfiance entre les PME et les fournisseurs de solutions
d’affaires électroniques, ces derniers étant considérés
comme des vendeurs plutot que comme des conseillers.

De plus, les PME manquent souvent de ressources
internes pour la gestion et la planification de I'implan-
tation des TI, ce qui entraine souvent un manque de
planification et de vision a long terme pour leur déve-
loppement technologique. Enfin, les dirigeants des
PME éprouvent souvent des difficultés a élaborer eux-
mémes un plan d’affaires intégrant les TI ou manquent
de motivation pour faire face aux changements liés a
cette avenue. Pourtant, il a été démontré que sans l'ap-
pui des dirigeants, un projet en TI a peu de chances de
se concrétiser et de réussir.

Les internautes sont au rendez-vous

Les affaires électroniques orientées vers le consomma-
teur offrent de nombreuses possibilités aux entreprises.
En 2005, le taux d'utilisation personnel d’'Internet par les
adultes canadiens atteignait 68 %. De plus, six ménages
canadiens sur dix (61 %) étaient branchés a Internet. 11
va sans dire que le bassin d’internautes canadiens com-
mence a étre intéressant, d’autant plus qu'a partir de leur
domicile 58 % d’entre eux ont effectué des opérations
bancaires électroniques, 57 % ont fait du leche-vitrine,
55 % ont payé des factures en ligne et 43 % ont commandé
des produits ou des services sur Internet’’.

En 2005 au Québec, la situation était similaire, bien que
la proportion d’utilisation était quelque peu inférieure

Ul Ul U,
[

3. Initiative canadienne pour le commerce électronique (2002), op. cit., p. 2.
54, Ibid., p. 4.

a celle du Canada. De fait, 64 % de la population adulte
a adopté Internet et 65 % des ménages québécois ont
acces a Internet’. Lintérét des internautes québécois
pour les affaires électroniques demeure aussi fort pro-
metteur. En juillet 2005, 'enquéte NETendances enre-
gistrait que plus du tiers (36 %) des internautes adultes
avaient effectué des opérations bancaires en ligne, 28 %
avaient fait du magasinage en ligne et 13 % avaient
réalisé des achats sur Internet.

Les PME québécoises emboitent le pas en ce qui concerne
les affaires électroniques. Toutefois, comme nous le ver-
rons avec les résultats de I'enquéte NetPME, l'introduc-
tion des technologies associées aux affaires en ligne va de
pair avec l'informatisation générale des entreprises.

3.1 L'informatisation des processus

L'adoption

Les PME québécoises sont majoritaires a avoir enclen-
ché l'informatisation de leur processus. Actuellement,
les solutions de gestion financiere demeurent les plus
répandues avec un taux d’adoption de 86 %. Les autres
types d’informatisation des processus suivent de pres, a
savoir les logiciels de gestion de l'inventaire avec 51 %
et les systemes de gestion de la production avec 46 %.
Ces deux derniers types de logiciels demandent habi-
tuellement une importante configuration afin de répon-
dre aux spécificités de la PME qui les utilise. Leur
complexité d'implantation et d'utilisation peut, en par-
tie, expliquer leur adoption plus lente.

En 2002, il semble que la situation était similaire
dans la mesure ot 50,2 % des PME canadiennes utili-
saient des SAI ou étaient en phase d’implantation®.
Plus précisément, a ce moment 39,9 % utilisaient une
SAI pour leurs finances et leur comptabilité et 25 % le
faisaient pour leur approvisionnement et fournitures
de maintenance, de réparation et d’exploitation’.

Statistique Canada (2006b), « Enquéte canadienne sur I'utilisation d'Internet », [En ligne], Le Quotidien, Gouvernement du Canada, 15 ao(t.
CEFRIO (2005), NETendances 2005 Evolution de 'utilisation d'Internet au Québec depuis 1999, [En ligne].
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La taille

Par ailleurs, la taille de la PME influence le taux d’adop-
tion des solutions d’informatisation des processus, en
ce sens ot plus l'entreprise compte d’employés, plus
elle a recours a ce type de logiciels. Cela étant dit, la
totalité¢ (100 %) des PME québécoises de 100 a 499
employés utilisent un systeme de gestion financiere.

FIGURE 3.1

Le secteur d'activité

Le secteur de la fabrication occupe le peloton de téte en
ce qui concerne linformatisation de ses processus
internes. De fait, 60 % des PME de ce secteur utilisent
des logiciels de gestion de la production, 57 % ont adopté
des logiciels de gestion de linventaire et 90% ont
implanté des logiciels de gestion financiere. Les PME

L'utilisation des logiciels de gestion par les PME québécoises
et leur intention d'y recourir au cours des 12 prochains mois selon

les secteurs d’activité*
(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés)
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55.  Les données concernant les logiciels de gestion financiére n‘ont pas de différence statistiquement significative entre les secteurs d'activité. Aussi, notez que les données concer-
nant les intentions d'utiliser les logiciels de gestion ont été mises sur la base des PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet. Au départ, elles étaient basées sur

les PME québécoises qui ne possédaient pas de logiciels.
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ceuvrant dans la fabrication se démarquent aussi a pro-
pos des intentions d’informatiser leurs processus avec
les plus hauts taux pour tous les types de logiciels. La
figure suivante illustre le taux d’informatisation des pro-
cessus et l'intention de le faire, et ce, pour I'ensemble des
PME répondantes.

L'intention

On remarque que dans le secteur de la fabrication, 9 %
des PME québécoises qui n'ont pas encore fait 'acqui-
sition d'un logiciel de gestion de I'inventaire comptent
le faire dans la prochaine année. Le niveau d’intention
des PME québécoises de ce secteur atteint 5 % lorsqu'il
est question d'implanter un logiciel de gestion de la
production et 4% pour ce qui est dun logiciel de
gestion financiere.

Du coté des PME québécoises du secteur du commerce
et du transport, 7 % des non-utilisatrices de logiciel de
gestion de la production prévoient en utiliser un dici

FIGURE 3.2

un an. Cette proportion est la plus importante de cette
catégorie de solution. Quant aux PME québécoises des
autres secteurs, elles demeurent peu nombreuses a
avoir des projets d'informatisation de leurs processus
au cours de la prochaine année.

3.2 Les affaires en ligne

L'adoption

Plusieurs enquétes ont démontré que la majorité des
PME québécoises font au moins une utilisation mini-
male des affaires électroniques. Tenquéte NetPME
confirme cette tendance. En effet plus des trois quarts
(77 %) échangent de I'information avec leurs partenaires
d’affaires. Par ailleurs, une proportion semblable (69 %)
effectue des transactions avec une institution financiere.

En 2004, les entreprises québécoises étaient 60,2 %
a effectuer des transactions en ligne avec leur institu-
tion financiere>.

Les activités des PME sur Internet

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)
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des fournisseurs
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56.  CEFRIO (2004), NetGouv 2004 - Services gouvernementaux en ligne au Québec - volet entreprise, [En ligne], p. 17.
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Compte tenu de cette propension a transmettre des
informations sensibles par I'entremise d’Internet, on
peut se demander pourquoi elles sont moins nombreu-
ses a acheter en ligne aupres de leurs fournisseurs
(39%)? Une question d’offre trop restreinte ou des
pratiques d’achat trop bien rodées?

A titre comparatif, les PME canadiennes étaient 32 %
a effectuer des achats en ligne en 2002 contre environ
57 % des grandes entreprises cette méme année’’. En
2005, c’était 43,4 % des entreprises privées canadien-
nes qui faisaient des achats en ligne™.

Les PME interrogées font majoritairement de la recherche
sur leurs concurrents (64 %), mais seulement un petit
nombre se rend a I'étape suivante, soit le repérage d’op-
portunités d’affaires (43%). La majorité des PME
restent encore peu proactives lorsqu’il est question de
créer et de développer de nouvelles relations d’affaires
en ligne. Bien que I'on note une tendance a 'augmen-
tation des opérations d’affaires électroniques comme la
présence de la veille concurrentielle, il y a encore place
a l'amélioration.

57. Mark Uhrbach et Bryan van Tol (2004a), L'utilisation des technologies de I'information et des communications : les petites entreprises rattrapent-elles les grandes ?, op. cit.

58.  Statistique Canada (2006a), op. cit.
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Chapitre 4
L'information par courriel

Depuis l'instauration d'Internet, ce canal de communi-
cation simpose d’abord et avant tout comme un outil
d'information, a la fois pour les entreprises et les citoyens.
On peut évidemment utiliser Internet pour rechercher
l'information pertinente, ou encore laisser I'information
venir a soi. Les bulletins électroniques par courriel repré-
sentent encore en 2006 la forme la plus courante de cette
derniere pratique. Cette démarche d’abonnement en vue
de recevoir de linformation constitue dailleurs une
étape essentielle a la mise en place des pratiques de veille
stratégique dans une entreprise.

Représentant une source informationnelle de choix
pour les dirigeants d’entreprise, les bulletins électro-
niques permettent de créer des liens entre des orga-
nismes et des entreprises. Ce type de relation peut initier
une entreprise aux avantages du partage d’information
avec ses pairs et a 'importance de s'impliquer dans des
communautés d’affaires et de pratiques. Cette culture du
partage est souvent a la base des pratiques d’innovation
dans les entreprises.

Par ailleurs, 'envoi d’'un bulletin électronique permet de
tisser des liens et fidélise les partenaires et les clients. En
effet, les bulletins électroniques sont des outils efficaces
pour faire connaitre les produits et les services d’une
entreprise. Comme l'abonné décide par lui-méme de
recevoir un bulletin, il est plus enclin a consulter I'infor-
mation quil recoit. Ainsi, une relation de confiance est
établie a priori, des 'abonnement, ce qui assure une
certaine garantie quant a I'ouverture du courriel.

En ce qui concerne les citoyens, l'enquéte NetPub™ a
révélé que deux internautes sur cing (40 %) se sont
déja abonnés a une lettre d’information par courriel.
Quant aux offres commerciales en ligne, trois inter-
nautes sur dix (30 %) ont déja laissé leur adresse courriel
pour recevoir des offres.

Pour ce qui est de la réception d’informations promo-
tionnelles par courriel, qu'en est-il de la réceptivité des
PME? Tenquéte NetPME a permis de sonder l'intérét
des PME a recevoir par courriel des informations
concernant leur institution financiere. Les services
financiers en ligne représentent une catégorie d’opéra-
tions parmi les plus informatisées. Comme nous l'avons
vu au point 3.2, 69,2 % de PME interrogées effectuent
des transactions en ligne avec leur institution finan-
ciere. Ainsi, compte tenu de leur niveau d’'utilisation
des services financiers en ligne, sont-elles intéressées a
recevoir des renseignements sur les services existant
sur Internet a ce propos?

4.1 L'abonnement a un bulletin
électronique

L'adoption

Une proportion de 39% des gestionnaires de PME
interrogés dans le cadre de 'enquéte NetPME affirment
étre personnellement abonnés a un bulletin électronique
pour leur travail.

La taille

De maniere générale, le nombre d’abonnés croit avec le
nombre d’employés, c’est-a-dire un pourcentage d’abon-
nés de 29 % pour les gestionnaires des plus petites PME
comparativement 69 % pour ceux des plus grandes.

Le secteur d'activité

Le secteur de la fabrication est celui qui compte le plus
d’abonnés (53 %); c’est dans celui du commerce et du
transport (31 %) qu'on en trouve le moins.

59.  CEFRIO (2006), NetPub 2006, Les Québécois et la publicité sur Internet, [En ligne], p. 31-32.
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FIGURE 4.1

L'abonnement personnel des répondants a un bulletin électronique

dans le cadre de leur travail
(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés)
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4.2 Les types de bulletins

L'adoption

Parmi des gestionnaires des PME québécoises qui
recoivent au moins un bulletin par Internet, 82 % sont
abonnés a un bulletin qui traite de leur secteur d’activité

FIGURE 4.2
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économique, ce qui souligne lintérét pour ce type
de bulletins. Pour leur part, les bulletins portant sur
les actualités d’affaires ou les actualités économiques
récoltent un taux d’abonnement de 53 %.

L'abonnement personnel des répondants a divers types de bulletins
électroniques dans le cadre de leur travail

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés qui sont abonnées a un bulletin électronique)

Actualité générale

Actualité d'affaires ou économique

Tendance techno

Spécifique au secteur d'activité
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4.3 L'offre par courriel

L'intérét

On l'a vu, aux yeux des gestionnaires des PME québé-
coises, Internet est un média important pour 'échange
et la recherche d’information. De plus, la grande majo-

rité des PME ont informatisé leur processus de gestion
financiere.

FIGURE 4.3

Par conséquent, quen est-il de l'intérét de recevoir par
courriel des informations sur les services offerts en
ligne par les institutions financieres? Les PME interro-
gées ont répondu presque en majorité (46 %) qu’elles
sont tres et assez intéressées par ce type et ce moyen de
communication.

L'intérét pour les PME d'étre informées par courriel sur les services
offerts en ligne par leur institution financiére

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)

54,3%
Peu/

pas du tout
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Chapitre 5
L'offre gouvernementale

Depuis plusieurs années, les administrations publiques
se tournent résolument vers la prestation électronique
de services aux citoyens et aux entreprises. Qu’'en est-il
de l'intérét et de 'adhésion des PME a ce virage électro-
nique? En 2002 et 2004, le CEFRIO a mené I'enquéte
NetGouv aupres des entreprises québécoises afin de
dresser un portrait de leur utilisation et de leur intérét
a l'égard des services gouvernementaux en ligne.

De ces enquétes, on retient que le milieu des affaires a
un intérét notable pour les services offerts par 'Admi-
nistration électronique. En 2004, 67 % des entreprises
québécoises ont visité le site Web d’'un ministere ou
d’'un organisme du gouvernement du Canada et 69 %
ont navigué sur celui du gouvernement du Québec®.
Cest principalement la rapidité (59 %) et lefficacité
(41 %) des services en ligne qui expliquent que les
entreprises optent pour Internet®’. Selon la tache a
accomplir, les entreprises choisissent le mode de com-
munication approprié pour communiquer avec le
gouvernement du Québec. En termes de fiabilité, par
exemple, c'est le téléphone qui l'emporte par sept
points de pourcentage sur Internet (29% contre
22 %)%, Par ailleurs, les fonctions informationnelles
des sites gouvernementaux sont celles qui suscitent le
plus dintérét aupres des entreprises québécoises.
Qu’en est-il des PME?

60.  CEFRIO (2004), op. cit., p. 13.

61, Ibid, p. 49.
62.  Ibid, p. 44.
63.  Ibid, p. 13.
64.  Ibid, p. 31.

5.1 Les services en ligne

L'intérét

En matiere de services gouvernementaux, les PME
québécoises s'intéressent davantage au coté informa-
tionnel. Les recherches d’'information a propos du gou-
vernement du Québec (86%) et la demande de
documents sur les sites gouvernementaux (84 %) sont

les services les plus intéressants (trés ou assez) aux
yeux des gestionnaires de PME interrogés.

En 2004, 96 % des entreprises québécoises qui ont
visité le site d'un ministere ou d’'un organisme l'ont
fait pour obtenir de I'information et 59 % pour obtenir
ou remplir un formulaire®.

Lorsque des données dites sensibles entrent en jeu,
comme la transmission dun rapport contenant des
données confidentielles (67 %) ou le paiement en ligne
(67 %), les PME québécoises sont encore majoritaires,
quoi que dans une moindre mesure, a démontrer leur
intérét. Comme ces échanges sont réalisés sur un site
sécurisé et avec un partenaire de confiance, ces argu-
ments de poids peuvent expliquer ces proportions tout
de méme importantes.

En 2004, les craintes émises par les entreprises
québécoises relativement a la vie privée (16 %) et a la
sécurité (11%) touchaient peu dentreprises, mais
demeuraient tout de meme les principales raisons citées
pour ne pas utiliser les services gouvernementaux
en ligne®.
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FIGURE 5.1

Niveau d'intérét (trés / assez) des PME pour effectuer les types
de démarches suivantes auprés d'un ministére ou d’un organisme

du gouvernement du Québec

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)
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La taille

Deux types de démarches sur quatre se sont révélés
influencés par la taille des PME. Les plus petites PME
québécoises (78 %) sont les moins nombreuses a étre
trés ou assez intéressées a utiliser Internet pour cher-
cher de l'information sur le gouvernement du Québec.
Par contre, contrairement a ce que I'on voit habituelle-
ment, ce sont les PME de 10 a 19 employés (92 %) qui
sont les plus nombreuses a étre tres et assez intéressées
par ce type de démarches. En ce qui concerne la trans-
mission de rapports contenant des données confiden-
tielles, on observe un phénomene semblable. Ainsi, les
PME de 5 2 9 employés (56 %) semblent étre les moins
intéressées (tres et assez) par ce type de démarches et
celles montrant le plus d’intérét (tres et assez) comptent
entre 20 et 29 employés (76 %).

5.2 Le choix des modes
de communication

La préférence

Lors des enquétes NetGouv 2002 et 2004, le CEFRIO
avait posé aux entreprises québécoises, de tous les sec-
teurs et de toutes les tailles, une question identique a
celle a laquelle les PME québécoises participant a l'en-
quéte NetPME ont eu a répondre, a savoir, «pour cer-
tains types de transactions entre le gouvernement et
une entreprise, pourriez-vous m’indiquer si votre
entreprise préfere les effectuer par téléphone, par la
poste, par télécopieur, en personne dans un bureau du
gouvernement ou par Internet?».

NetPME 2006
L'utilisation des Tl par les entreprises québécoises
© CEFRIO 2007, Tous droits réservés

38



FIGURE 5.2

Les trois modes de communication préférés par les PME québécoises
répartis selon les types de transactions

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)

Rechercher de I'information

Transmettre une déclaration

Demander un permis
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[ Internet

Lenquéte NetPME a permis de déterminer, parmi les
modes de communication les plus fréquents (télé-
phone, poste, télécopieur, Internet, en personne), quels
étaient ceux que les PME québécoises préféraient pour
effectuer certains types de transactions avec le gouver-
nement du Québec. De facon générale, Internet appa-
rait comme le mode de communication préféré par les
PME québécoises pour réaliser des recherches d'infor-
mation (92 %), demander un permis (38 %), déposer

[] Poste

[ ] Téléphone

une offre de service (46 %), acheter un produit (68 %)
et pour recevoir de l'information (65%). Par contre,
lorsqu'il est question de transmettre une déclaration, la
poste (47 %) est préférée a Internet (44 %). Dans le cas
ot une PME québécoise doit communiquer avec une
autorité, cest le téléphone (72 %) qui devient le mode
de communication préféré, bien au-dela d’Internet
(19%).
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Le tableau suivant illustre I'évolution, depuis les quatre
dernieres années, relative aux préférences d'utilisation
des modes de communication avec le gouvernement
du Québec pour certains types de transactions. Ce qui
est a retenir, c’est que le télécopieur est sur son déclin

TABLEAU 5.2

puisque pour tous les types de transactions, les propor-
tions qui lui sont attribuées ont diminué. Internet a
perdu du terrain en ce qui a trait aux demandes de
permis mais a connu un important gain dans les préfé-
rences pour ce qui est de la réception d’'information.

La comparaison entre les modes de communication préférés des entreprises
selon les enquétes NetGouv 2002, NetGouv 2004 et NetPME 2006

RECHERCHER DE L'INFORMATION

NetPME 2006 5,8
NetGouv 2004 9,9
NetGouv 2002 14,8

FAIRE LA DEMANDE D'UN PERM

NetPME 2006 19,3 24,0 5,2 13,7 37.8
NetGouv 2004 16,9 21,7 5,9 6,8 48,7
NetGouv 2002 15,8 23,6 7,6 7,9 45,1
DEPOSER UNE OFFRE DE SERVICE POUR VENDRE BIENS OU SERVICES AU GOUVERNEMENT

NetPME 2006 8,7 28,3 9,0 8,3 45,7
NetGouv 2004 11,4 23,9 10,9 7,8 45,9
NetGouv 2002 7,8 24,3 12,8 7,4 47,7
ACHETER DES PRODUITS ET SERVICES DU GOUVERNEMENT (EX. : PUBLICATIONS DU QUEBEC)

NetPME 2006 10,1 12,0 4,5 5,5 67,8
NetGouv 2004 11,6 13,9 6,3 6,0 62,1
NetGouv 2002 13,3 19,3 8,3 6,0 53,0
TRANSMETTRE UNE DECLARATION (DE REVENUS, DE TAXES, ACCIDENT DE TRAVAIL, RAPPORT ANNUEL, ETC.)
NetPME 2006 2,1 47,4 29 3,3 44,3
NetGouv 2004 3,8 47,4 51 2,2 41,5
NetGouv 2002 3,6 49,0 5,9 3,1 38,4
COMMUNIQUER AVEC UNE AUTORITE GOUVERNEMENTALE

NetPME 2006 72,4 5,3 04 2,7 19,1
NetGouv 2004 68,0 5,1 1,9 4,1 20,8
NetPME 2006 6,1 25,6 34 0,1 64,7
NetGouv 2004 5,7 34,2 6.3 0,5 53,3
NetGouv 2002 8,4 32,1 8,2 0,4 50,9

Téléphone % Télécopieur % Par Internet %

1,0 0,1 1,2 91,9
3,0 1,6 1,3 84,2
3,9 1,2 1.0 79,1

65.  Les résultats du tableau pour les années 2002 et 2004 sont tirés de CEFRIO (2004). Veuillez prendre note que pour ces données, nous avons réparti les répondants pour qui la
question ne s'appliquait pas. NetGouv 2004 - Services gouvernementaux en ligne au Québec — volet entreprise, [En ligne], p. 40.
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La taille

Enfin, pour ce qui est de la taille, plus une entreprise est
grande, plus elle préfere recevoir de l'information par
courriel et moins elle préfere la poste pour ce type de
transactions. La relation entre la taille et les préférences
en ce qui concerne les achats des produits et des services
ne respecte pas la logique habituellement associée a la
taille, selon laquelle les plus grandes adoptent les tech-
nologies de l'information (TI) plus rapidement que les
plus petites. De fait, les PME québécoises comptant entre
5 et 9 employés sont plus nombreuses (64 %) a préférer
utiliser Internet pour leurs achats aupres du gouverne-
ment que les PME de 10 a 19 employés (61 %). Méme
constat pour les PME ayant entre 50 et 99 employés
(84 %) qui accordent une plus forte préférence a Internet
pour leurs achats aupres du gouvernement du Québec
que les PME de 100 a 499 employés (75 %).

FIGURE 5.3

5.3 Lintérét pour des services tarifés
L'intérét

En 2006, pres de la moitié (47 %) des PME interrogées
dans le cadre de I'enquéte NetPME ont dit étre prétes a
débourser une somme raisonnable pour I'un ou l'autre
des services du gouvernement du Québec: un guichet
unique transactionnel pour I'ensemble des démarches,
un traitement accéléré pour certains types de demandes
etunacces au dossier de I'entreprise résumant 'ensemble
des relations avec le gouvernement du Québec. Lorsque
I'on compare les résultats obtenus par 'enquéte NetPME
avec ceux de 'enquéte NetGouv 2004, on constate que

les PME québécoises apparaissent davantage intéressées
pour ces types de services.

Selon l'enquéte NetGouv 2004, la proportion d’entre-
prises québécoises qui effectuaient des transactions
avec le gouvernement et qui étaient tout a fait ou
assez d’accord pour débourser un montant modique
pour des services gouvernementaux a valeur ajoutée
en ligne était de 22 % en 2002 et en 2004

Les services en ligne a valeur ajoutée du gouvernement du Québec pour
lesquels les PME sont prétes a débourser un montant raisonnable

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)

Guichet unique transactionnel _ 25,7%
des relations
| 1 | 1 1 1
0% 10 % 20 % 30 % 40% 50 %

66. Ibid., p. 35.
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Actuellement, 26 % des PME répondantes seraient inté-
ressées a débourser un montant raisonnable pour un
guichet unique transactionnel pour l'ensemble des
démarches gouvernementales, 37 % pour le traitement
accéléré de certaines demandes et 39 % pour un dossier
résumant 'ensemble des relations ou des transactions.

5.4 Le développement de I'offre
de services électroniques

Le niveau d'accord

Au point 5.3, on a vu que les PME québécoises sont
presque majoritaires (47 %) a étre prétes a payer pour
obtenir un service électronique a valeur ajoutée. Mais
comment faire en sorte que les PME du Québec utili-
sent davantage les services électroniques du gouverne-
ment du Québec et de quelle facon entrevoient-elles le

FIGURE 5.4

financement de ces services? Pour obtenir des éléments
de réponse a ces questions, trois affirmations ont été pro-
posées aux répondants: 1- Les services gouvernemen-
taux offerts aux entreprises par Internet devraient étre
payés par les entreprises qui les utilisent; 2- Le gouver-
nement du Québec devrait favoriser l'utilisation d’Inter-
net par les entreprises en offrant gratuitement ses services
sur Internet et en tarifant les services obtenus par un
mode traditionnel (comptoir, poste...); 3- Les services
gouvernementaux offerts aux entreprises par Internet
devraient étre entierement financés a méme les taxes et
impots percus par les gouvernements.

Il semble que la troisieme option soit la plus populaire,
puisque pres de huit PME québécoises sur dix (78 %)
sont tres ou assez en accord avec cette affirmation. La
formule utilisateur/payeur remporte le plus faible
niveau d’accord: en effet, un peu plus de la moitié des
répondants (54 %) se disent trés ou assez en accord
avec la premiere proposition.

Le niveau d'accord des PME québécoises avec diverses
affirmations concernant le financement des services
électroniques du gouvernement québécois

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)
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Chapitre 6

Technologies et ressources humaines

Lintroduction des technologies de I'information (TI) au
sein des entreprises a bouleversé un certain nombre de
facons de faire. Bien qu’il y ait déja plusieurs années
que l'ordinateur personnel a pénétré le milieu du tra-
vail, chacune des avancées technologiques apporte son
lot de changements. Cenquéte NetPME sest intéressée
aux impacts technologiques sur les employés des PME
en posant des questions relatives a la formation en ligne
offerte aux travailleurs et aux mesures d’encadrement
de l'utilisation d’'Internet par les employés.

La formation et la mise a jour des connaissances des
employés sont primordiales a 'émergence d'un contexte
d’innovation. Le message semble étre compris par la
presque totalité des PME canadiennes, puisqu’elles
étaient pres de neuf sur dix (88 %)°" en 2005 a offrir a
leurs employés des sessions de formation sous une
forme ou une autre. Or, il va de soi que cette formation
n'est pas nécessairement offerte a l'aide des TI. Lenquéte
NetLeader, réalisée par le CEFRIO en 2003 aupres des
500 plus grandes entreprises québécoises, révélait que
55 % des dirigeants d’entreprise considerent que la for-
mation en ligne (e-learning) est moins efficace que les
techniques d’enseignement traditionnelles pour former
les employés non cadres™. Perception fausse ou réalité?
Il n’en demeure pas moins intéressant de connaitre ce
que le plus grand groupe d’entreprises au Québec, les
PME, pensent au sujet de la formation en ligne.

Lélaboration dune politique d'utilisation d’Internet
destinée aux employés d’'une entreprise est essentielle a
la protection des systemes informatiques et des informa-
tions d’une entreprise. Toujours selon I'étude NetLeader
2003, 45 % des gestionnaires interrogés considéraient

que les entreprises sont généralement bien protégées
contre une utilisation inappropriée des technologies
par les employés; 55 % sont d’avis contraire®. Toujours
en 2003, une autre étude, celle-la réalisée conjointe-
ment par l'université Athabasca et le magazine CIO
Canada, divulguait que 43 % des entreprises canadien-
nes avouent que leurs employés contournent souvent
le systeme de sécurité mis en place parce qu’il est trop
encombrant™. Ces constatations indiquent I'impor-
tance de vérifier quelle est la situation dans les PME
québécoises.

6.1 Régir l'utilisation d’Internet

L'adoption

Lenquéte NetPME a permis de sonder les PME québé-
coises quant a la présence ou non d’une politique for-
melle d'utilisation d’Internet destinée a guider les
usages qu’en font leurs employés. En 2006, moins de la
moitié (46 %) des répondants disent avoir élaboré un
tel programme.

En 2003, l'enquéte NetLeader rapportait que, parmi
les 500 plus grandes entreprises québécoises, huit
entreprises sur dix (82,7 %) disaient avoir instauré
une politique formelle d’encadrement de Tutilisation
d’'Internet”.

La taille

Il est a noter que la taille influence Iélaboration d'un
programme d’utilisation d’'Internet pour les employés
des PME québécoises. Ainsi, parmi les PME comptant
entre 100 et 499 employés, 66 % ont effectué cette
démarche contre 34 % pour les entreprises ayant entre
5 et 9 employés.

67.  Conference Board du Canada (2005), Changer le comportement des employeurs a I'égard de la formation, [En ligne], décembre, p. 3.
68.  CEFRIO (2003), NetLeader 2003 : Quotient Internet des dirigeants québécois, [En ligne], p. 32.

69.  Ibid., p.27.

70.  Université Athabasca et CIO Canada (2003). Fourth Annual Canadian IT Issues Study, novembre, p. 12.

71. CEFRIO (2003), op. cit., p. 26.
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FIGURE 6.1

La proportion des PME québécoises qui ont élaboré une politique
formelle d'utilisation d’Internet pour I'usage des employés

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)

53,9% 46,1%
Non Oui

6.2 La formation en ligne

L'intérét

Le recours a la formation en ligne (e-learning) pour
former les ressources humaines des PME québécoises
est jugé tres ou assez intéressant par pres de trois PME
sur dix (29 %). Ainsi, on peut se demander si ce résultat
indique un manque d’adéquation entre l'offre de forma-

tion et les besoins particuliers des PME ou simplement
un rejet partiel de ce mode d’apprentissage.

FIGURE 6.2a

L'utilisation et l'intention

Par ailleurs, le pourcentage des PME québécoises qui
ont eu recours a la formation en ligne au cours des
deux dernieres années s’établit a 17 %. Ce taux de par-
ticipation demeure largement inférieur a celui qui avait
été mesuré en 2003 pour l'ensemble des entreprises
canadiennes.

En 2003, les entreprises canadiennes tous secteurs
d’activités et tailles confondus étaient 77 % a recourir
a la formation en ligne”.

Le niveau d'intérét des PME québécoises pour la formation en ligne

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)

18,9 %
Assez

37,.8%
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Quant aux intentions des PME d’utiliser la formation  La taille

en ligne au cours des 6 prochains mois pour former
leurs employés, la proportion de réponses positives se

situe a 16 %.

FIGURE 6.2b

La taille exerce une influence sur le fait davoir eu
recours a la formation en ligne au cours des deux der-

nieres années. Ainsi, les PME québécoises comptant le
plus d’employés (31 %) sont proportionnellement plus
nombreuses a avoir utilisé ce type de formation que les

plus petites d’entre elles (8 %).

Le recours des PME québécoises a la formation en ligne
et leur intention de le faire

(Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet)

16,6 %
Oui
16,1%
83,4%
Non
79,0%
Ne sait pas 4,9%

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80% 90 % 100 %
] A eurecours dans les 2 derniéres années
[] A l'intention de recourir dans 6 prochains mois
72. Michael Bloom (2003), E-learning in Canada finding from 2003 e survey, [En ligne], Conference board of Canada, 2 avril, p. 10.
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Conclusion

Les PME sont-elle prétes a innover?

Le fait que les technologies constituent un levier d'inno-
vation justifie souvent les investissements consentis
pour améliorer les infrastructures technologiques d'une
entreprise. Les résultats recueillis par 'enquéte NetPME
démontrent qu'une large proportion des PME québé-
coises sont sur la voie de I'informatisation et, par le fait
méme, mettent en place les outils nécessaires a I'inno-
vation. Parmi les PME répondantes, plus de huit sur
dix possedent un acces a Internet et plus de sept sur
dix ont une connexion a haute vitesse. Rappelons que
l'acces Internet a haute vitesse est directement lié a I'in-
troduction de technologies avancées telles que le déve-
loppement des affaires électroniques, l'introduction des
logiciels de gestion de l'information, l'utilisation d’'un
intranet et d’'un extranet, un niveau plus élevé de bran-
chement, une présence plus grande de sites Internet et
une préoccupation plus grande pour la cybersécurité.

Lédition 2006 de NetPME a permis de sonder les PME
québécoises sur plusieurs facteurs qui favorisent I'in-
novation. Une bonne gestion des ressources humaines
est un élément clé dans la mise en place de I'innova-
tion. Cembauche d’employés dont les compétences
permettent 'avancement et le développement de pro-
duits et de services innovateurs nécessite une stratégie
de rétention de ces employés au sein de l'entreprise.
Loffre de formation en ligne est une valeur ajoutée pour
les employés et garantit a 'entreprise une mise a jour
fréquente des connaissances des travailleurs. Or, les
PME québécoises sont 17 % a avoir eu recours a la for-
mation en ligne depuis deux ans et une proportion de
29 % trouvent cette formule tres ou assez intéressante
pour former leurs ressources humaines.

Par ailleurs, l'acces a l'information et le partage des
connaissances sont au cceur du foisonnement d’idées
sous-jacent a 'innovation. Ainsi, de nombreuses ques-
tions concernant le partage des connaissances et de
I'information ont été posées aux PME québécoises, et
les résultats apparaissent encourageants. De fait, Inter-
net savere un outil fort prisé lorsqu’il est question
d’échanger ou de rechercher de linformation. Sur

Internet, les activités d’affaires électroniques les plus
courantes restent I'échange d’information avec les par-
tenaires et la réalisation d'une veille concurrentielle.
Plus de huit PME sur dix vont sur les sites gouverne-
mentaux pour y chercher de I'information et le tiers des
gestionnaires interrogés sont abonnés a des bulletins
électroniques dans le cadre de leur travail. Enfin,
dans des proportions plus minimes, mais tout méme
non négligeables, les PME utilisent des intranets et
des extranets pour collaborer avec les employés et les
partenaires d’affaires.

Ces constatations permettent de conclure qu'en matiere
de partage des connaissances, les PME ont compris
qu’nternet est un puissant réseau de partage et de mise
en commun. Il reste a souhaiter qu'une fois le réflexe
installé, les utilisations se diversifieront et s'intégreront
davantage a I'ensemble des fonctions de l'entreprise.

Enfin, les PME québécoises sont maintenant nombreu-
ses a utiliser des technologies de linformation (TI)
avancées pour gérer leurs activités. Linformatisation des
processus représente une étape plus complexe d’intégra-
tion des TI dans les processus d'une PME. Ainsi, nous
avons été surpris de constater que neuf PME québécoises
sur dix avaient informatisé leur gestion financiere.
Ladoption de solutions informatisées pour la gestion des
inventaires et la production atteint aussi des niveaux
d'intégration moins impressionnants mais tout méme
intéressants, étant donné que ce sont des processus
«vitaux» qui sont concernés. informatisation des pro-
cessus en commerce électronique proprement dit rejoint
un plus petit nombre de PME. Un peu plus du quart
offrent la possibilité de commander sur leur site ainsi
qu'un service apres-vente, tandis qu'un peu plus de une
PME sur dix permet le paiement en ligne.

Bref, comme l'innovation est favorisée par I'informati-
sation des processus, qui elle accélere les échanges
d’information tout en diminuant les risques d’erreurs,
les données de I'enquéte NetPME semblent indiquer
que les PME québécoises sont sur la bonne voie. Un
travail reste pourtant a faire afin de diminuer l'insécurité
liée a 'informatisation des opérations centrales.

NetPME 2006 47
L'utilisation des Tl par les entreprises québécoises
© CEFRIO 2007, Tous droits réservés



Les freins a lI'informatisation
des PME québécoises

Les résultats de I'enquéte NetPME ont permis de défi-
nir quelques-uns des freins qui persistent quant a I'im-
plantation des TI dans les PME québécoises. En fait, la
barriere la plus importante semble étre lice a la taille de
la PME. De prime abord, plus une PME compte d’em-
ployés, plus elle est susceptible d’avoir recours a un
acces Internet a haut débit. Ainsi, comme nous 'avons
souligné, cet acces a la haute vitesse demeure associé a
l'introduction des autres TI: fonctions des sites Web,
intranet, extranet, abonnement a des bulletins, infor-
matisation des processus... Il semble que la petite taille
d’une entreprise nuise a son évolution technologique.
Est-ce une question de manque d'intérét, de finance-
ment ou encore de complexité technologique? 1l sera
peut-étre intéressant de sonder les raisons de ces retards
lors des prochaines éditions de NetPME.

Le secteur d’activité explique aussi certaines différences
dans les niveaux d’adoption des différentes technolo-
gies. On ne peut conclure sur le retard ou I'avance d’'un
secteur en particulier tellement 'adoption varie selon
la technologie mesurée. Ce que I'on peut avancer, par
contre, c’est que le secteur de la fabrication s’en tire tres
bien par rapport aux PME des autres secteurs. De plus,
l'avance indéniable des solutions informatisées de ges-
tion financiere, et ce, peu importe le secteur, va dans le
sens de la tendance selon laquelle les PME informatisent
d’abord les processus administratifs qui ne touchent
pas leurs activités principales. Ces constatations
confirment le fait que les particularités de chacun des
secteurs et le type de fonctionnements propres a chaque
PME marquent la facon dont seront introduites, ou
non, les TI.

Des questions persistent et les réponses viendront
certainement dans les prochaines enquétes de NetPME.
A suivre...
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Quelques mots sur la méthodologie du sondage

Lenquéte NetPME s’est déroulée en trois phases et la
collecte des données a été réalisée par la firme de
recherches et sondages SOM. Les PME québécoises ont
été sondées par téléphone a trois reprises en 2006; le
premier sondage ayant eu lieu en mars, le deuxieme en
juin et le troisieme en septembre. Voici les particula-
rités correspondant a chacune des collectes de données.

Léchantillon total de 1800 PME québécoises a été
constitué a partir des bases de données de Dun and
Bradstreet Canada. Une pondération adéquate des
données recueillies assure la représentativité de l'en-
semble des régions du Québec, des secteurs d’activité
et de la taille des entreprises pour chacune des collectes
de données.

Vague 1

802 PME québécoises (dont 300 PME manufacturieres
des régions de Québec et de Chaudiere-Appalaches)

28 février au 16 mars 2006
Marge d’erreur: 4,6 %
Taux de réponse: 66,7 %

Vague 2

500 PME québécoises

Du 26 mai au 13 juin 2006
Marge d’erreur: 4,6 %

Taux de réponse: 61,4 %

Vague 3

500 PME québécoises

Du 21 septembre au 16 octobre 2006
Marge d’erreur: 4,6 %

Taux de réponse: 58,5 %
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Utilisation des Tl par les
entreprises québécoises

Annexe statistique






Avec quel type de connexion votre entreprise est-elle branchée au réseau Internet?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

Type de connexion - 2006
% LIGNE Connexion 2 haute . |Pas branché au réseau/ pas
vitesse Autre connexion d'ordinateur
Ensemble (n:1785) 72,8 % 10,7 % 16,5 %
VAGUE
1 (n:794) 75,2 % 11,2 % 13,6 %
2 (n:493) 70,8 % 11,3% 18,0 %
3 (n:498) 72,5 % 9,7 % 17,8 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:751) 78,6 % 13,7 % 7,6 %
Commerce et transport (n:441) 74,9 % 9,7 % 15,4 %
Autre (n:593) 69,7 % 10,4 % 19,9 %
REGION
RMR Montréal (n:615) 81,4 % 6,2 % 12,4 %
RMR Québec (n:295) 66,5 % 12,3 % 21,2 %
Ailleurs au Qc (n:875) 66,9 % 14,1 % 19,0 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:532) 60,9 % 10,5 % 28,6 %
10 a 19 (n:477) 68,8 % 12,9 % 18,3 %
20 a2 49 (n:424) 83,9 % 10,1 % 6,1 %
50299 (n:179) 87,9 % 9,6 % 2,5%
100 4 499 (n:164) 94,9 % 5,1 % -

© CEFRIO 2007. Tous droits réservés. NETPME 2006 : L'utilisation des Tl par les entreprises québécoises 57



58

Avec quel type de connexion votre entreprise est-elle branchée

au réseau Internet?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

Type de connexion - Mars 2006
% LIGNE Connexion a haute Autre connexion Pas branché au
vitesse réseau Internet

Ensemble (n:794) 75,2 % 11,2 % 13,6 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:451) 81,3 % 11,1 % 7,6 %
Commerce et transport (n:143) 82,5 % 8,4 % 9,1 %
Autre (n:200) 68,5 % 13,0 % 18,5 %
REGION
RMR Montréal (n:207) 83,0 % 5,9 % 11,1 %
RMR Québec (n:190) 68,8 % 19,7 % 11,5%
Ailleurs au Qc (n:397) 69,9 % 14,0 % 16,1 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:213) 62,9 % 13,4 % 23,7 %
10419 (n:189) 70,3 % 11,7 % 18,0 %
20 249 (n:206) 90,4 % 7,4 % 2,2 %
50299 (n:85) 76,6 % 18,1 % 5,3 %
100 et plus (n:94) 95,6 % 4,4 % -
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Avec quel type de connexion votre entreprise est-elle branchée au réseau Internet?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

Type de connexion - Juin 2006
% LIGNE Connexion Autre Pas branché au réseau
haute vitesse connexion | Internet/ pas d'ordinateur
Ensemble (n:493) 70,8 % 11,3 % 18,0 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:150) 78,7 % 16,7 % 4,7 %
Commerce et transport (n:149) 70,5 % 9,4 % 20,1 %
Autre (n:194) 68,6 % 10,8 % 20,6 %
REGION
RMR Montréal (n:199) 79,8 % 7,3 % 12,9 %
RMR Québec (n:57) 62,2 % 8,8 % 29,0 %
Ailleurs au Qc (n:237) 65,4 % 15,2 % 19,4 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
5249 (n:163) 61,8 % 9,6 % 28,5 %
10219 (n:141) 65,6 % 15,4 % 19,0 %
20249 (n:101) 76,7 % 12,5 % 10,8 %
50 499 (n:47) 90,4 % 6,8 % 2,8 %
100 a 499 (n:39) 94,8 % 5,2 % -
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Avec quel type de connexion votre entreprise est-elle branchée au réseau Internet?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

Type de connexion - Septembre 2006
% LIGNE Connexion 3 Pas branché au
haute vitesse Autre connexion| réseau/ pas
d'ordinateur

Ensemble (n:498) 72,5 % 9,7 % 17,8 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:150) 76,0 % 13,3 % 10,7 %
Commerce et transport (n:149) 71,8 % 11,4 % 16,8 %
Autre (n:199) 71,9 % 7,5 % 20,6 %
REGION
RMR Montréal (n:209) 81,3 % 5,4 % 13,2 %
RMR Québec (n:48) 69,8 % 10,2 % 20,0 %
Ailleurs au Qc (n:241) 65,3 % 13,3 % 21,4 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:156) 58,0 % 8,9 % 33,1%
10419 (n:147) 70,3 % 11,7 % 18,0 %
20249 (n:117) 83,8 % 10,5 % 5,7 %
50299 (n:47) 94,4 % 5,6 % -
100 a 499 (n:31) 94,1 % 5,9 % -
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Votre entreprise a-t-elle un site Web?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

% LIGNE A un s1tef Web
QOui

Ensemble (n:801) 53,1 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:452) 67,2 %
Commerce et transport (n:150) 56,7 %
Autre (n:199) 46,2 %
REGION
RMR Montréal (n:211) 66,1 %
RMR Québec (n:190) 61,0 %
Ailleurs au Qc (n:400) 41,0 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
5a9 (n:214) 41,0 %
10 219 (n:190) 42,0 %
20 249 (n:209) 61,5 %
50299 (n:86) 84,5 %
100 et plus (n:95) 78,8 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:623) 60,4 %
Autre connexion (n:94) 43,5 %
Pas branché au réseau Internet (n:76) 18,3 %

© CEFRIO 2007. Tous droits réservés.

NETPME 2006 : L'utilisation des Tl par les entreprises québécoises

61



Le site Web de votre entreprise offre-t-il les fonctionnalités suivantes?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés qui ont un site Web

Info générale Info 'sur ot eresr i eresr Section de
% LIGNE sur prosiults et ,Catalogue Possibilité de Possnblht? de .
iz ks serices (%e électronique | commander | payer en ligne vente
'entreprise
Ensemble (n:475) 95,4 % 95,3 % 31,6 % 27,9 % 12,8 % 28,4 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:298) 96,7 % 98,9 % 28,2 % 18,7 % 5,5% 21,7 %
Commerce et transport (n:85) 91,8 % 91,8 % 42,4 % 38,8 % 16,5 % 41,2 %
Autre (n:92) 97,8 % 96,7 % 23,9 % 22,8 % 13,0 % 20,7 %
REGION
RMR Montréal (n:141) 96,5 % 97,3 % 34,1 % 29,5 % 13,3 % 33,5%
RMR Québec (n:128) 95,6 % 95,6 % 345% 24,4 % 17,9 % 25,4 %
Ailleurs au Qc (n:206) 93,8 % 92,6 % 27,3 % 26,7 % 10,9 % 22,5 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
529 (n:89) 96,3 % 94,3 % 345% 23,1 % 17,3 % 25,9 %
10a 19 (n:88) 91,2 % 96,0 % 33,4% 32,5% 12,6 % 28,4 %
20 249 (n:138) 96,0 % 95,2 % 25,5% 23,8% 10,3 % 352 %
50299 (n:73) 96,1 % 92,3 % 33,0% 18,3 % 6,0 % 19,2 %
100 et plus (n:80) 98,4 % 98,4 % 34,3 % 50,7 % 18,4 % 27,2 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:418) 95,6 % 96,0 % 33,9% 30,7 % 13,6 % 29.8 %
Autre connexion (n:40) 94,8 % 90,0 % 26,3 % 10,4 % 4.8 % 17,5 %
Pas branché au réseau Internet (n:12) 100,0 % 100,0 % 4.6 % 14,9 % 10,3 % -
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Sur le réseau Internet, votre entreprise fait-elle... ?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Echanges de

Achats en ligne documents avec Transactions avec Recherche sur les Repérage
% LIGNE aupres de fournisseurs / son institution concurrents d'opportunités
fournisseurs clients financiére d'affaires
Ensemble (n:725) 39,4 % 76,6 % 69,2 % 63,9 % 43,0 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:425) 36,3 % 81,2 % 69,0 % 7,7 % 51,0 %
Commerce et transport (n:137) 40,1 % 76,6 % 71,5 % 63,5 % 38,7 %
Autre (n:163) 39,9 % 74,8 % 67,5 % 59,5 % 43,6 %
REGION
RMR Montréal (n:191) 42,1 % 75,7 % 68,3 % 65,0 % 43,2 %
RMR Québec (n:176) 44,7 % 70,6 % 58,9 % 67,1 % 59,0 %
Ailleurs au Qc (n:358) 36,0 % 78,5 % 72,0 % 62,2 % 39,9 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:172) 36,3 % 79,7 % 60,0 % 60,3 % 39,9 %
10419 (n:163) 393 % 71,8 % 68,0 % 63,8 % 40,9 %
20 249 (n:205) 40,7 % 79,1 % 73,5 % 62,9 % 43,9 %
50299 (n:83) 21,9 % 77,7 % 82,9 % 69,5 % 41,9 %
100 et plus (n:95) 56,1 % 75,8 % 78,4 % 73,2 % 54,7 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:623) 41,3 % 78,4 % 71,7 % 65,3 % 43,8 %
Autre connexion (n:94) 26,6 % 64,5 % 50,6 % 57,7 % 40,1 %
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Votre entreprise utilise-t-elle un logiciel ou un systéme informatique

pour la gestion de la production?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

Utilise logiciel / systéme A l'intention d'utiliser logiciel pour
o TR informatique pour. gestion de la gestion de la prm?uctiono d'ici les 12
production prochains mois
Oui Oui
Ensemble (n:739) 46,4% 4.2%
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:434) 60,3 % 4,5 %
Commerce et transport (n:130) 43,1 % 6,9 %
Autre (n:175) 44,0 % 2,3 %
REGION
RMR Montréal (n:185) 49,5 % 5,9%
RMR Québec (n:179) 42,8 % 3,7%
Ailleurs au Qc (n:375) 44,6 % 3,0 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
5a9 (n:198) 36,3 % 3,1 %
10219 (n:171) 39,5 % 8,1 %
20 249 (n:188) 54,9 % 2,4 %
50299 (n:81) 53,3 % 6,0 %
100 et plus (n:93) 76,0 % 0,0 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:575) 49,7 % 4,1 %
Autre connexion (n:86) 33,6 % 5,2 %
Pas branché au réseau Internet (n:71) 36,4 % 4,9 %
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Votre entreprise utilise-t-elle un logiciel ou un systéme informatique pour

la gestion de I'approvisionnement / l'inventaire?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

 Utilise logiciel / systéme A l'i“te;fl‘l’;‘gde';g::fzrel"giciel
% LIGNE TS PO GEON | T g
I'approvisionnement / inventaire e e T
Oui QOui
Ensemble (n:771) 51,0 % 5,3 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:441) 56,5 % 8,2 %
Commerce et transport (n:146) 58,2 % 7,5 %
Autre (n:184) 44,0 % 2,7 %
REGION
RMR Montréal (n:199) 52,3 % 4,4 %
RMR Québec (n:182) 58,4 % 3,7%
Ailleurs au Qc (n:390) 48,8 % 6,3 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
529 (n:206) 39,5 % 4,2 %
10219 (n:181) 43,1 % 7.2 %
20 249 (n:202) 63,6 % 7,1 %
50299 (n:83) 53,4 % 3.4 %
100 et plus (n:91) 79,9 % 0,2 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:598) 57,4 % 5,7%
Autre connexion (n:90) 35,8 % 6,9 %
Pas branché au réseau Internet (n:75) 25,9 % 2,7 %
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Votre entreprise utilise-t-elle un logiciel ou un systéme informatique pour

la gestion financiére (comptes a recevoir / facturation)?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

Utilise logiciel / systéme A l'intention d'utiliser logiciel pour
informatique pour gestion gestion financiére d'ici les 12
7 LIGNE financiére prochains mois
Oui Oui
Ensemble (n:798) 86,2 % 1,5 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:450) 89,6 % 3,5%
Commerce et transport (n:150) 86,7 % 1,3 %
Autre (n:198) 84,8 % 1,0 %
REGION
RMR Montréal (n:210) 88,1 % 2,8%
RMR Québec (n:190) 91,5 % 0,0 %
Ailleurs au Qc (n:398) 83,7 % 0,7 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:212) 79,0 % 2,7%
10219 (n:189) 85,7 % 1,7 %
20 2 49 (n:208) 88,4 % 0,9 %
50 299 (n:86) 96,7 % 0,0 %
100 et plus (n:95) 100,0 % 0,0 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:619) 91,4 % 0,9 %
Autre connexion (n:94) 85,6 % 4.4 %
Pas branché au réseau Internet (n:77) 56,7 % 2,7 %
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Votre entreprise utilise-elle... ? Un intranet (site avec mot de passe) réservé aux employés ?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

I_Jtilise "I A I'intention d'utiliser un intranet au cours des 6 prochains mois
% LIGNE intranet —
Oui Certainement | Probablement | Pas du tout | NSP/ NRP réponodants
Ensemble (n:500) 24,7 % 0,6 % 6,0 % 62,4 % 1,0 % 30,0 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:150) 30,7 % 0,7 % 5,3 % 58,7 % 2,0 % 33,3 %
Commerce et transport (n:150) 25,3 % 0,0 % 8,7 % 60,0 % 0,7 % 30,7 %
Autre (n:200) 22,5 % 1,0 % 4.5 % 65,0 % 1,0 % 28,5 %
REGION
RMR Montréal (n:202) 32,1 % 0,6 % 4,7 % 54,9 % 1,7 % 38,1 %
RMR Québec (n:57) 20,1 % 2,2 % 10,5 % 65,1 % 0,0 % 22,2 %
Ailleurs au Qc (n:241) 19,6 % 0,2 % 6,0 % 68,0 % 0,8 % 25,1 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
5249 (n:166) 14,0 % 0,0 % 5,6 % 70,8 % 1,3 % 22,2 %
10219 (n:143) 21,0 % 0,9 % 3,9% 65,5 % 1,3 % 28,4 %
20249 (n:102) 30,8 % 0,0 % 8,0 % 60,0 % 0,0 % 32,0%
50 299 (n:48) 33,5% 0,0 % 6,7 % 57,3 % 2,5% 33,5%
100 a 499 (n:39) 64,5 % 5,2 % 10,0 % 20,4 % 0,0 % 64,5 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion haute vitesse (n:356) 30,9 % 0,5 % 7,6 % 60,1 % 0,8 % 30,9 %
Autre connexion (n:60) 18,5 % 0,0 % 4.2 % 75,3 % 2,0 % 18,5 %
Pas branché au réseau Internet/ pas d'ordi (n:77) 6,4 % 1,5% 1,2 % 61,0 % 0,0 % 36,3 %
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Votre entreprise utilise-elle... ? Un extranet (site avec mot de passe réservé aux clients, fournisseurs,

partenaires) dans le cadre de ses relations avec des partenaires ?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

D A l'intention d'utiliser un extranet au cours des 6 prochains mois
% LIGNE extranet -
Oui Certainement | Probablement| Pas du tout| NSP/ NRP réponO(;Ian s
Ensemble (n:500) 18,3 % 1,6 % 7.4 % 65,4 % 2,1 % 23,5 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:150) 14,0 % 2,0 % 10,7 % 66,7 % 4,0 % 16,7 %
Commerce et transport (n:150) 20,7 % 0,7 % 8,0 % 64,0 % 1,3 % 26,0 %
Autre (n:200) 18,0 % 2,0 % 6,0 % 66,0 % 2,0 % 24,0 %
REGION
RMR Montréal (n:202) 25,4 % 1,5 % 8,6 % 57,2 % 1,4 % 31,4 %
RMR Québec (n:57) 18,5 % 2,2 % 10,0 % 64,9 % 2,2 % 20,7 %
Ailleurs au Qc (n:241) 12,3 % 1,5 % 5,7 % 72,4 % 2,6 % 17,7 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
529 (n:166) 16,0 % 0,0 % 6,3 % 68,2 % 1,3% 24,2 %
102 19 (n:143) 16,1 % 3,9% 6,1 % 64,6 % 2,0 % 235%
20249 (n:102) 15,1 % 0,5 % 7,8 % 72,3 % 3,0% 16,3 %
50299 (n:48) 29,1 % 0,0 % 7,9 % 57,6 % 54 % 29,1 %
100 a 499 (n:39) 30,0 % 5,2 % 16,6 % 48,2 % 0,0 % 30,0 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion haute vitesse (n:356) 23,0 % 1,7 % 9,1 % 63,9 % 2,2 % 23,0 %
Autre connexion (n:60) 16,2 % 0,9 % 7,5 % 74,5 % 0,9 % 16,2 %
Pas branché au réseau Internet/ pas d'ordi (n:77) 2,7 % 1,5 % 1,2 % 63,5 % 1,2 % 32,6 %

68

NETPME 2006 : L'utilisation des Tl par les entreprises québécoises

© CEFRIO 2007. Tous droits réservés.




Dans le cadre de votre travail, étes-vous personnellement abonné a

des bulletins électroniques (Newsletter)?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés

% LIGNE Est abonné a des bulletins électroniques
Oui

Ensemble (n:500) 38,6 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:150) 52,7 %
Commerce et transport (n:150) 31,3%
Autre (n:200) 39,0 %
REGION
RMR Montréal (n:202) 43,9 %
RMR Québec (n:57) 38,4 %
Ailleurs au Qc (n:241) 34,2 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:166) 28,8 %
10219 (n:143) 33,3 %
20 249 (n:102) 50,8 %
50 299 (n:48) 39,7 %
100 a 499 (n:39) 69,1 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion haute vitesse (n:356) 48,6 %
Autre connexion (n:60) 41,3 %
Pas branché au réseau Internet/ pas d'ordi (n:77) -
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Dans le cadre de votre travail, étes-vous personnellement abonné a des bulletins électroniques portant sur ...?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés abonnées a un bulleitn

L'actualité en général

L'actualité d'affaires

Les tendances en
technologie de

Informations
spécifiques a secteur

o , .
7 LIGNE e l'information d'activité
Oui Oui Oui Oui
Ensemble (n:204) 36,2 % 53,1 % 38,5 % 82,4 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:79) 31,6 % 59,5 % 41,8 % 73,4 %
Commerce et transport (n:47) 40,4 % 48,9 % 36,2 % 85,1 %
Autre (n:78) 35,9 % 52,6 % 38,5 % 84,6 %
REGION
RMR Montréal (n:93) 41,3 % 54,0 % 48,6 % 77,7 %
RMR Québec (n:22) 30,9 % 67,1 % 34,0 % 100,0 %
Ailleurs au Qc (n:89) 32,3 % 48,1 % 29,0 % 82,5 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:49) 47,1 % 63,1 % 27,0 % 81,2 %
10 a 19 (n:49) 27,8 % 46,7 % 30,0 % 79,5 %
20 2 49 (n:54) 33,0% 51,4 % 35,1 % 80,3 %
50299 (n:23) 48,0 % 51,2 % 74,5 % 76,0 %
100 a 499 (n:27) 31,9 % 49,2 % 67,0 % 97,9 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion haute vitesse (n:179) 36,8 % 53,6 % 39,3 % 82,6 %
Autre connexion (n:24) 34,2 % 52,2 % 35,5 % 85,4 %
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Selon vous, est-il... intéressant pour votre entreprise d'étre informée par

courriel sur les services offerts en ligne par votre institution financiére?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Intéressant d'étre informé par courriel sur services offerts en
% LIGNE ligne par votre institution financiére
Trés / assez Peu / Pas du tout
Ensemble (n:417) 45,7 % 54,3 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:142) 47,9 % 52,1 %
Commerce et transport (n:119) 43,7 % 56,3 %
Autre (n:156) 46,2 % 53,8 %
REGION
RMR Montréal (n:175) 42,0 % 58,0 %
RMR Québec (n:42) 66,7 % 33,3%
Ailleurs au Qc (n:200) 44,4 % 55,6 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
5a9(n:121) 40,7 % 59,3 %
10219 (n:118) 52,3 % 47,7 %
20 249 (n:91) 52,2 % 47,8 %
50299 (n:47) 39,8 % 60,2 %
100 4 499 (n:38) 34,6 % 65,4 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion haute vitesse (n:350) 443 % 55,7 %
Autre connexion (n:60) 52,5 % 47,5 %
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Selon vous, est-ce trés, assez, peu ou pas du tout intéressant pour votre entreprise d'utiliser Internet pour effectuer

les types de démarches suivantes aupres d'un ministére ou d'un organisme du gouvernement du Québec ?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Rechercher information Faire demande d ¢ Transmettre rapp’orts Effectuer paiement sur
document sur site contenant données . .
concernant le . ., . . site sécurisé du
sécurisé du confidentielles sur site
% LIGNE gouvernement du ., gouvernement du
Québec gouvernement du sécurisé du Québec
Québec gouvernement Québec
Treés / assez Treés / assez Treés / assez Treés / assez

Ensemble (n:423) 85,5 % 83,5 % 66,7 % 66,5 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:143) 88,8 % 90,2 % 71,6 % 73,9 %
Commerce et transport (n:120) 83,3 % 81,7 % 64,7 % 68,1 %
Autre (n:160) 85,6 % 82,3 % 66,3 % 62,9 %
REGION
RMR Montréal (n:179) 82,9 % 82,8 % 65,4 % 64,0 %
RMR Québec (n:43) 94,5 % 85,9 % 79,5 % 87,8 %
Ailleurs au Qc (n:201) 85,8 % 83,6 % 65,1 % 64,2 %
NOMBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:122) 77,5 % 78,5 % 55,9 % 61,2 %
102 19 (n:120) 92,1 % 85,6 % 66,9 % 68,6 %
20 a 49 (n:93) 90,0 % 88,8 % 76,3 % 69,0 %
50299 (n:47) 81,0 % 79,8 % 73,6 % 60,9 %
100 a 499 (n:39) 88,2 % 87,4 % 73,8 % 79,9 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion haute vitesse (n:356) 84,8 % 84,1 % 66,6 % 67,3 %
Autre connexion (n:60) 92,0 % 84,4 % 73,4 % 67,7 %
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Pour chacun des services en ligne (sur Internet) a valeur ajoutée du gouvernement du Québec que je vais

vous nommer, votre entreprise serait-elle préte a débourser un montant raisonnable?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Avoir guichet unique Avoir accés a un Avoir accés au dossier de
transactionnel pour traitement accéléré pour I'entreprise résumant
I'ensemble des démarches certains types de I'ensemble de ses relations
70 LLLENLE aupreés du gouvernement du demandes faites au avec le gouvernement du
Québec gouvernement du Québec Québec
Oui Oui Oui
Ensemble (n:408) 25,7 % 37,3 % 38,9 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:137) 32,8 % 41,1 % 42,1 %
Commerce et transport (n:117) 222 % 34,5 % 38,1 %
Autre (n:154) 25,3 % 37,8 % 38,2 %
REGION
RMR Montréal (n:173) 30,7 % 40,8 % 47,2 %
RMR Québec (n:42) 28,6 % 442 % 39,6 %
Ailleurs au Qc (n:193) 20,5 % 32,6 % 31,2 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
5a9 (n:119) 19,4 % 30,0 % 32,6 %
10219 (n:116) 26,3 % 35,6 % 39,2 %
20 249 (n:90) 29,3 % 39,7 % 40,2 %
50 299 (n:45) 26,9 % 49,6 % 44,8 %
100 2 499 (n:36) 38,0 % 49,3 % 52,6 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion haute vitesse (n:344) 26,1 % 39,3 % 39,9 %
Autre connexion (n:57) 22.5% 28,9 % 36,5 %
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Selon vous, est-il... intéressant pour votre entreprise de recourir a la formation

offerte par Internet (e-learning) pour ses ressources humaines?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Intéressant de recourir a la formation en ligne pour
% LIGNE ressources humaines
Treés Assez Peu Pas du tout
Ensemble (n:413) 10,0 % 18,9 % 37,8 % 33,4 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:131) 9,2 % 21,4 % 34,4 % 35,1 %
Commerce et transport (n:124) 12,1 % 19.4 % 41,1 % 27,4 %
Autre (n:158) 8,9 % 17,7 % 36,7 % 36,7 %
REGION
RMR Montréal (n:181) 7,6 % 17,5 % 35,9 % 39,0 %
RMR Québec (n:38) 10,2 % 20,3 % 40,9 % 28,6 %
Ailleurs au Qc (n:194) 12,1 % 19,9 % 38,9 % 29,1 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
529 (n:106) 6,1 % 16,0 % 35,9 % 42,0 %
10219 (n:118) 10,1 % 26,6 % 30,5 % 32,8 %
20249 (n:111) 8,7 % 18,3 % 45,7 % 273 %
50499 (n:48) 16,4 % 10,1 % 38,6 % 34,8 %
100 a 499 (n:30) 19,8 % 12,8 % 45,7 % 21,7 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:359) 10,3 % 19,6 % 36,5 % 33,6 %
Autre connexion (n:52) 7,7 % 14,7 % 43,8 % 33,9 %
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Votre entreprise a-t-elle eu recours a de la formation en ligne (e-learning) pour ses

ressources humaines au cours des deux derniéres années?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

A eu recours a de la formation en | A l'intention d'avoir recours a
ligne pour ressources humaines (2 de la formation en ligne six
ZOLUIEINLY derniéres années) prochains mois
Oui Oui
Ensemble (n:418) 16,6 % 16,1 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:134) 14,2 % 12,7 %
Commerce et transport (n:125) 19,2 % 18,4 %
Autre (n:159) 15,7 % 15,7 %
REGION
RMR Montréal (n:185) 16,2 % 14,8 %
RMR Québec (n:38) 16,0 % 17,8 %
Ailleurs au Qc (n:195) 17,1 % 17,0 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
529 (n:106) 8,0 % 11,3 %
10419 (n:122) 16,0 % 18,1 %
20249 (n:111) 18,8 % 17,8 %
502499 (n:48) 26,0 % 14,6 %
100 a 499 (n:31) 31,1 % 22,3 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:364) 17,5 % 16,3 %
Autre connexion (n:52) 10,4 % 15,3 %
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Je vais vous nommer certains types de transactions entre le gouvernement et une entreprise
qui peuvent étre réalisées par Internet. Pour chacun, pourriez-vous m'indiquer si votre entreprise

préfére les effectuer par téléphone, par la poste, par télécopieur, en personne dans un bureau
du gouvernement ou par Internet?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

% LIGNE Préférences pour rechercher de l'information auprés du gouvernement
0

Par téléphone | Par la poste |Par télécopieur| En personne | Par Internet
Ensemble (n:414) 5,8 % 1,0 % 0,1 % 1,2 % 91,9 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:132) 3,8% 1,5% 0,8 % 1,5 % 92,4 %
Commerce et transport (n:124) 8,9 % 2,4 % - 0,8 % 87,9 %
Autre (n:158) 4.4 % - - 1,3 % 94,3 %
REGION
RMR Montréal (n:183) 5,0 % 1,5 % 0,3 % 1,3 % 92,0 %
RMR Québec (n:38) 3,2 % - - - 96,8 %
Ailleurs au Qc (n:193) 7,1 % 0,9 % - 1,3 % 90,7 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:105) 3,4% 1,0 % - 1,2 % 94,5 %
10a 19 (n:121) 7,7 % 0,9 % - 1,9 % 89,5 %
20249 (n:110) 8,6 % 2,0 % 0,5% - 88,8 %
50499 (n:47) 3,0 % - - 2,5% 94,5 %
100 a 499 (n:31) - - - - 100,0 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:362) 4,6 % 1,0 % 0,1% 1,2 % 93,0 %
Autre connexion (n:50) 12,1 % 1,1 % - 1,1 % 85,6 %
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Je vais vous nommer certains types de transactions entre le gouvernement et une entreprise
qui peuvent étre réalisées par Internet. Pour chacun, pourriez-vous m'indiquer si votre entreprise

préfere les effectuer par téléphone, par la poste, par télécopieur, en personne dans un bureau
du gouvernement ou par Internet?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Préférences pour transmettre une déclaration au gouvernement
% LIGNE
Par téléphone | Par la poste |Par télécopieur| En personne | Par Internet
Ensemble (n:401) 2,1 % 47,4 % 2,9 % 3.3% 44,3 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:128) 3,1 % 51,6 % 2,3 % 3,1 % 39,8 %
Commerce et transport (n:122) 0,8 % 50,8 % 2,5% 2,5% 43,4 %
Autre (n:151) 2,6 % 43,7 % 3.3% 4,0 % 46,4 %
REGION
RMR Montréal (n:179) 3,1 % 46,6 % 33% 3,9 % 43,1 %
RMR Québec (n:36) - 51,3 % 6,6 % 33% 38,7 %
Ailleurs au Qc (n:186) 1,6 % 47,3 % 1,6 % 2,8 % 46,7 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:102) 0,5 % 50,7 % 1,2 % 32% 44,4 %
10a 19 (n:118) 2,8 % 45,9 % 3,7% 1,1 % 46,4 %
20 249 (n:108) 3,1 % 52,4 % 1,3 % 7,7 % 35,5 %
50 a 99 (n:46) 3,1 % 34,3 % 6,9 % - 55,7 %
100 a 499 (n:27) - 41,4 % 5,7 % 2,3 % 50,6 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:347) 2,1 % 46,5 % 3,1% 3,7% 44,7 %
Autre connexion (n:52) 2,7 % 53,6 % 1,1 % 1,1 % 41,6 %
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Je vais vous nommer certains types de transactions entre le gouvernement et une entreprise
qui peuvent étre réalisées par Internet. Pour chacun, pourriez-vous m'indiquer si votre entreprise

préfere les effectuer par téléphone, par la poste, par télécopieur, en personne dans un bureau

du gouvernement ou par Internet?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Préférences pour faire la demande d'un permis auprés du gouvernement
% LIGNE
Par téléphone | Par la poste |Par télécopieur| En personne | Par Internet

Ensemble (n:398) 19,3 % 24,0 % 52 % 13,7 % 37,8 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:127) 23,6 % 18,9 % 3,1% 16,5 % 37,8 %
Commerce et transport (n:120) 18,3 % 25,8 % 4.2 % 10,8 % 40,8 %
Autre (n:151) 18,5 % 24,5 % 6,6 % 14,6 % 35,8 %
REGION
RMR Montréal (n:175) 23,1 % 19,4 % 5,0% 19,7 % 32,8 %
RMR Québec (n:36) 15,6 % 34,1 % 14,9 % 4,1 % 31,3%
Ailleurs au Qc (n:187) 16,5 % 26,3 % 3,4 % 10,0 % 43,9 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
529 :99) 12,8 % 30,7 % 6,5 % 14,0 % 36,0 %
10219 (n:116) 25,0 % 20,3 % 4,9 % 8,7 % 41,1 %
20249 (n:107) 15,0 % 22,6 % 52 % 19,8 % 37,4 %
50 a 99 (n:45) 25,1 % 24,5 % 6,4 % 8,4 % 35,5%
100 & 499 (n:31) 27,2 % 18,5 % - 19,4 % 34,9 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:346) 19,6 % 23,4 % 5,7 % 14,4 % 36,9 %
Autre connexion (n:50) 18,3 % 26,8 % 23 % 9,1 % 43,5 %
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Je vais vous nommer certains types de transactions entre le gouvernement et une entreprise
qui peuvent étre réalisées par Internet. Pour chacun, pourriez-vous m'indiquer si votre entreprise

préfére les effectuer par téléphone, par la poste, par télécopieur, en personne dans un bureau

du gouvernement ou par Internet?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Préférences pour déposer offre de service au gouvernement

% LIGNE
Par téléphone | Par la poste |Par télécopieur| En personne | Par Internet

Ensemble (n:294) 8,7 % 28,3 % 9,0 % 8,3 % 45,7 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:94) 7,4 % 24,5 % 14,9 % 8,5 % 44,7 %
Commerce et transport (n:88) 9,1 % 34,1 % 10,2 % 5,7 % 40,9 %
Autre (n:112) 8,9 % 25,9 % 6,3 % 9,8 % 49,1 %
REGION
RMR Montréal (n:138) 10,0 % 23,1 % 12,1 % 8,0 % 46,7 %
RMR Québec (n:27) 10,7 % 20,6 % 4,5 % 21,4 % 42,8 %
Ailleurs au Qc (n:129) 7,0 % 35,6 % 6,7 % 5.4 % 45,3 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:78) 4,9 % 26,7 % 7,4 % 8,0 % 53,0 %
10219 (n:84) 14,6 % 31,8 % 12,5 % 5,6 % 35,6 %
20 249 (n:72) 9,3 % 28,2 % 9,6 % 15,3 % 37,7 %
50299 (n:39) 4,5 % 26,3 % 4,5 % 1,5 % 63,2 %
100 4 499 (n:21) 5,6 % 24,1 % 7,0 % 9,8 % 53,5 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:259) 8,2 % 27.5% 9,3 % 8,2 % 46,8 %
Autre connexion (n:35) 12,7 % 34,9 % 6,3 % 8,7 % 37,4 %
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Je vais vous nommer certains types de transactions entre le gouvernement et une entreprise
qui peuvent étre réalisées par Internet. Pour chacun, pourriez-vous m'indiquer si votre entreprise

préfére les effectuer par téléphone, par la poste, par télécopieur, en personne dans un bureau
du gouvernement ou par Internet?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Préférences pour acheter des produits ou services du gouvernement
% LIGNE
Par téléphone | Par la poste |Par télécopieur| En personne | Par Internet
Ensemble (n:357) 10,1 % 12,0 % 4,5 % 5,5 % 67,8 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:117) 10,3 % 12,0 % 51% 6,8 % 65,8 %
Commerce et transport (n:102) 8,8 % 12,7 % 6,9 % 2,0% 69,6 %
Autre (n:138) 10,9 % 11,6 % 2,9 % 7,2 % 67,4 %
REGION
RMR Montréal (n:159) 4,7% 14,7 % 5,9 % 8,3 % 66,3 %
RMR Québec (n:32) 11,2 % 15,8 % 5,2 % 1,5% 66,2 %
Ailleurs au Qc (n:166) 15,1 % 8,5 % 3,0 % 3,8 % 69,6 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:84) 9,4 % 12,6 % 4,4 % 9,7 % 63,9 %
10219 (n:110) 16,2 % 16,2 % 3,4 % 3,6 % 60,7 %
20 249 (n:94) 8,0 % 11,3 % 3,9% 5,0 % 71,8 %
50299 (n:42) 1,3 % 3,4% 8,8 % 2,7 % 83,8 %
100 a 499 (n:27) 6,7 % 6,9 % 5,7 % 5,7 % 75,0 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:315) 9,9 % 12,2 % 4.4 % 5,5% 68,0 %
Autre connexion (n:40) 12,6 % 7,7 % 5,7 % 6,2 % 67,8 %
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Je vais vous nommer certains types de transactions entre le gouvernement et une entreprise
qui peuvent étre réalisées par Internet. Pour chacun, pourriez-vous m'indiquer si votre entreprise

préfére les effectuer par téléphone, par la poste, par télécopieur, en personne dans un bureau
du gouvernement ou par Internet?
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Préférences pour communiquer avec une autorité gouvernementale
% LIGNE
Par téléphone | Par la poste |Par télécopieur| En personne | Par Internet
Ensemble (n:413) 72,4 % 5.3 % 0,4 % 2,7 % 19,1 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:133) 73,7 % 3,0% 2,3 % 3,8% 17,3 %
Commerce et transport (n:125) 76,0 % 8,8 % - 2,4 % 12,8 %
Autre (n:155) 69,7 % 3,9 % - 2,6 % 23,9 %
REGION
RMR Montréal (n:181) 73,6 % 5,4 % 0,9 % 3,3 % 16,9 %
RMR Québec (n:38) 73,1 % 2,6 % - - 243 %
Ailleurs au Qc (n:194) 71,2 % 5,9 % - 2,8 % 20,1 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:103) 69,1 % 6,6 % - 2,4 % 21,9 %
10a 19 (n:121) 74,7 % 3,9 % 0,8 % 2,8 % 17,8 %
20249 (n:111) 77,9 % 4,6 % 0,5 % 3,0% 14,0 %
50499 (n:47) 60,4 % 11,6 % - - 28,1 %
100 a 499 (n:31) 73,9 % - - 6,8 % 19,4 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:360) 71,1 % 5,2 % 0,4 % 3,1 % 20,1 %
Autre connexion (n:51) 83,7 % 3,9 % - - 12,4 %
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Je vais vous nommer certains types de transactions entre le gouvernement et une entreprise
qui peuvent étre réalisées par Internet. Pour chacun, pourriez-vous m'indiquer si votre entreprise

préfére les effectuer par téléphone, par la poste, par télécopieur, en personne dans un bureau
du gouvernement ou par Internet?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Préférences pour recevoir de I'information du gouvernement
% LIGNE Par
Par téléphone| Par la poste (Ve s En personne | Par Internet
Ensemble (n:413) 6,1 % 25,6 % 3.4 % 0,1 % 64,7 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:132) 4,5% 25,0 % 4,5% 0,8 % 65,2 %
Commerce et transport (n:124) 6,5 % 28,2 % 32% - 62,1 %
Autre (n:157) 6,4 % 24,2 % 3.2% - 66,2 %
REGION
RMR Montréal (n:182) 7,5 % 22,4 % 3,4% - 66,8 %
RMR Québec (n:38) 9,5% 12,7 % 7,0 % - 70,8 %
Ailleurs au Qc (n:193) 4,0 % 31,7 % 2,7 % 0,3 % 61,4 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:104) 10,8 % 31,3% 2,6 % - 55,3 %
10419 (n:121) 7,3 % 27,0 % 4,1 % 0,4 % 61,2 %
20249 (n:110) 2,5% 26,1 % 53% - 66,0 %
50299 (n:47) - 15,2 % 1,2 % - 83,6 %
100 4 499 (n:31) 4,8 % 11,6 % - - 83,5 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:359) 6,0 % 24,8 % 3,8% 0,1 % 65,3 %
Autre connexion (n:52) 7,1 % 28,4 % 1,1 % - 63,4 %
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En matiére de services offerts en ligne par le gouvernement du Québec, étes-vous trés,

assez, peu ou pas du tout d'accord avec l'affirmation suivante?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Le coiit de certains services gouvernementaux par Internet

% LIGNE devraient étre payés par les utilisateurs
Trés Assez Peu Pas du tout

Ensemble (n:413) 18,4 % 35,3 % 20,2 % 26,1 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:134) 13,4% 36,6 % 18,7 % 31,3 %
Commerce et transport (n:123) 22,8 % 27,6 % 19,5 % 30,1 %
Autre (n:156) 17,3 % 39,7 % 21,2 % 21,8 %
REGION
RMR Montréal (n:183) 25,0 % 31,5 % 16,5 % 27,1 %
RMR Québec (n:37) 15,1 % 40,7 % 16,5 % 27,7 %
Ailleurs au Qc (n:193) 12,8 % 37,8 % 24,6 % 24,8 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
529 (n:104) 18,0 % 352 % 22,1 % 24,7 %
102 19 (n:121) 14,4 % 35,9 % 21,8 % 27,9 %
20249 (n:110) 20,1 % 29,8 % 21,2 % 28,9 %
50299 (n:47) 29,4 % 41,0 % 8,6 % 21,0 %
100 a 499 (n:31) 14,7 % 44,5 % 19,5 % 21,3 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:360) 19,8 % 32,3% 19,7 % 28,2 %
Autre connexion (n:51) 9,1 % 54,5 % 24,7 % 11,0 %
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En matiére de services offerts en ligne par le gouvernement du Québec, étes-vous tres,

assez, peu ou pas du tout d'accord avec l'affirmation suivante?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Le gouvernement devrait favoriser 1'utilisation d'Internet en
% LIGNE offrant gratuitement les services sur Internet
Trés Assez Peu Pas du tout
Ensemble (n:413) 31,4 % 36,1 % 13,9 % 18,7 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:132) 36,4 % 38,6 % 9,8 % 15,2 %
Commerce et transport (n:123) 29,3 % 35,8 % 17,9 % 17,1 %
Autre (n:158) 31,0 % 35,4 % 12,7 % 20,9 %
REGION
RMR Montréal (n:182) 33,8 % 35,1 % 13,4 % 17,8 %
RMR Québec (n:38) 36,2 % 38,3 % 15,4 % 10,2 %
Ailleurs au Qc (n:193) 28,0 % 36,6 % 14,0 % 21,4 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:106) 22,8 % 41,3 % 13,2 % 22,7 %
10419 (n:121) 29,2 % 37,9 % 13,7 % 19,3 %
20 249 (n:108) 35,7 % 35,0% 11,1 % 18,3 %
50299 (n:47) 47,1 % 26,7 % 16,8 % 9,4 %
100 a 499 (n:31) 35,7 % 25,3 % 23,5 % 15,5%
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:359) 33,3% 35,3 % 13,0 % 18,4 %
Autre connexion (n:52) 18,6 % 43,7 % 16,0 % 21,7 %
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En matiére de services offerts en ligne par le gouvernement du Québec, étes-vous trés,

assez, peu ou pas du tout d'accord avec l'affirmation suivante?

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Les services gouvernementaux offerts sur Internet entiérement financés a

% LIGNE meémes les taxes et les impots percus
Treés Assez Peu Pas du tout

Ensemble (n:409) 33,0 % 45,2 % 12,8 % 9,0 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:132) 34,1 % 48,5 % 7,6 % 9,8 %
Commerce et transport (n:123) 38,2 % 43,1 % 11,4 % 7,3 %
Autre (n:154) 29,2 % 45,5 % 15,6 % 9,7 %
REGION
RMR Montréal (n:178) 33,3 % 45,3 % 10,9 % 10,5 %
RMR Québec (n:38) 33,2% 452 % 12,7 % 8,9 %
Ailleurs au Qc (n:193) 32,6 % 45,1 % 14,7 % 7,5 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:104) 37,7 % 47,6 % 11,3 % 3,4 %
10419 (n:120) 28,6 % 46,5 % 16,2 % 8,6 %
20 249 (n:110) 34,2 % 44,0 % 11,9 % 9,9 %
50299 (n:44) 34,6 % 36,7 % 10,7 % 18,1 %
100 4 499 (n:31) 26,4 % 46,4 % 10,7 % 16,5 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:357) 34,4 % 44,3 % 12,6 % 8,6 %
Autre connexion (n:51) 23,0 % 50,5 % 14,6 % 11,8 %
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Votre entreprise a-t-elle élaboré de maniére formelle :

Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

Une politique de récupération des Une politique d'utilisation
données en cas de panne d'Internet pour 1'usage des
6 LRI informatique? employés?
Oui Oui
Ensemble (n:414) 85,0 % 46,1 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:132) 82,6 % 46,6 %
Commerce et transport (n:123) 89,4 % 48,0 %
Autre (n:159) 83,0 % 44,7 %
REGION
RMR Montréal (n:183) 88,4 % 49,7 %
RMR Québec (n:38) 80,9 % 43,4 %
Ailleurs au Qc (n:193) 82,7 % 43,1 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
549 (n:106) 77,3 % 33,8%
10219 (n:119) 83,1 % 39,7 %
20249 (n:111) 90,2 % 53,6 %
50 299 (n:47) 91,0 % 65,4 %
100 2 499 (n:31) 96,2 % 66,0 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:361) 86,5 % 48,8 %
Autre connexion (n:51) 72,9 % 25,1 %
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Pour protéger son systéme informatique, votre entreprise a-t-elle :
Base: Les PME québécoises de 5 a 500 employés branchées a Internet

% LIGNE Installff::;;:;l;f?are-feu Installé un antivirus**?
Oui Oui

Ensemble (n:414) 81,1 % 98,0 %
SECTEUR D'ACTIVITE
Fabrication (n:132) 83,3 % 98,5 %
Commerce et transport (n:123) 86,4 % 97,6 %
Autre (n:159) 76,8 % 98,1 %
REGION
RMR Montréal (n:183) 88,1 % 97,7 %
RMR Québec (n:38) 73,0 % 100,0 %
Ailleurs au Qc (n:193) 76,1 % 97,9 %
NBRE D'EMPLOYES AU QUEBEC
5249 (n:106) 72,4 % 96,0 %
104219 (n:119) 76,9 % 98,1 %
20249 (n:111) 86,5 % 98,8 %
50299 (n:47) 89,9 % 100,0 %
100 a 499 (n:31) 100,0 % 100,0 %
TYPE DE CONNEXION
Connexion a haute vitesse (n:361) 83,6 % 98,2 %
Autre connexion (n:51) 61,0 % 96,2 %

* Dispositif informatique qui crée une barriere a I'entrée du systéme pour limiter les intrusions dans le systéme.

** Logiciel de sécurité qui procéde a une analyse des fichiers et de la mémoire d'un ordinateur pour détecter et
éradiquer tout virus dans le systéme informatique.
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