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	Thèmes
	Sens et portée de l’étude
	Notions et contenus


	1. Système d’information et fonctions d’organisation (50 heures)


	1.1 Information et système d’information
	Situer l’utilisation des technologies de l’information dans le contexte de l’organisation.
	L’information : nature, caractéristiques, qualité, représentation
Direction du système d’information
Utilisateurs, informaticiens, gestionnaires, experts
Architecture d’un système d’information :
– matériels et logiciels, réseaux
– modes d’exploitation et de traitement
– organisation centralisée, organisation décentralisée
Infogérance, tierce maintenance


	1.2 Le secteur informatique
	Repérer les principaux acteurs et les caractéristiques générales du secteur
	Constructeurs, éditeurs, conseils, SSII
Organismes de normalisation
Caractéristiques du secteur


	1.3 Modélisation et analyse de processus
	Modéliser, analyser et proposer des évolutions pour un processus (l’approche par les processus permet d’appréhender l’organisation de manière finalisée et de relier les systèmes d’information à la gestion de l’entreprise).
	Démarche générale d’informatisation : schéma directeur, étude préalable, principales étapes de l’informatisation
Fonction, organisation, processus
Processus clés d’une entreprise
Caractéristiques et modélisation des processus
Modélisation, tests et validation des processus informatiques


	1.4 Introduction aux systèmes décisionnels
	Comprendre le lien entre les systèmes d’information et les prises de décision.
Connaître les principes et fonctions des outils informatiques d’aide à la décision
	Notions sur les :
– système d’information d’aide à la décision (SIAD)
– entrepôts et forage de données
– requêtes et extractions de connaissances (datamining)


	2.1 Matériels, réseaux et sécurité informatique (50 heures)


	2.1 Matériels et réseaux
	
	


	Le micro-ordinateur
	Maîtriser son poste de travail et savoir gérer son évolution.
	L’architecture du micro-ordinateur
Les périphériques et leur évolution


	Architecture et réseaux
	Connaître les principes généraux de l’architecture client-serveur.
Identifier la localisation des données, des traitements et des interfaces.
	L’architecture client-serveur : principes fonctionnels et évolution


	Protocoles
	Connaître le principe de fonctionnement du protocole TCP/IP et les modalités de lecture d’une adresse IP.
	Protocole TCP/IP
Protocoles d’application Internet


	Services et organisation d’un réseau
	Identifier les différents composants d’un réseau local (fonctions et caractéristiques).
Connaître les principes d’organisation d’un réseau local (logique et physique).
	Réseau et sous-réseau, domaine et sous-domaine
Les différents types de réseaux
Les types de liaison d’un poste de travail au réseau
L’organisation d’un réseau local
Les services réseaux
Caractéristiques fonctionnelles des serveurs
Commutateur, concentrateur, routeur


	Les formats d’échange
	Connaître les différents formats d’échange de documents et leurs limites.
Identifier la structure et le fond de document d’échange.
	Format propriétaire (PDF)
Langage à balise (HTML, XML)
Format de message


	2.2 Sécurité informatique
	
	


	Principes de sécurité informatique
	Connaître les bases de la sécurité informatique (physique et logique).
	Risques informatiques
Prévention des risques
Droit d’accès
Responsable sécurité


	Sécurité du poste de travail
	Mettre en œuvre les règles de sécurité de base sur son poste de travail, pour les supports de stockage et pour l’utilisation d’Internet.
	Outils et procédures de protection, de sauvegarde et de restauration de données


	Réglementation sur l’utilisation des données
	Passer en revue les principaux textes réglementant l’utilisation de données au sein de l’entreprise.
	Protection juridique des logiciels
Commission nationale informatique et libertés (CNIL)


	3. Modélisation à l’aide de logiciels (65 heures)


	3.1 Avec un tableur Modélisation d’une feuille de calcul
	Réaliser un modèle de simulation ou de décision avec un tableur.
Automatiser une feuille de calcul à l’aide de fonctions avancées.
Créer des macro-commandes en mode assisté.
	Modèle, paramètres, simulation
 Fonctions avancées du tableur, macro-fonctions et fonctions personnalisées
Éléments d’algorithmique et de langage : variables (nom, type, valeur), procédures algorithmiques (alternatives, itératives, choix)
Programme simple


	Audit d’une feuille de calcul
	Réaliser un audit simple d’une feuille de calcul développée par un tiers.
	Contrôle des objectifs, de la documentation, de l’intégrité et de l’évolutivité


	3.2 Avec une base de données
	Interpréter et implémenter un modèle de données existant.
Utiliser une base de données existante.
Interroger et mettre à jour une base de données existante à l’aide d’un outil de requêtes et directement à l’aide du langage Structured Query Language (SQL).
	Interprétation du domaine de gestion décrit (données, dépendances fonctionnelles, règles de gestion)
Systèmes de gestion de bases de données relationnelles
Schéma relationnel
Modules d’un SGBD : écrans, états, formulaires
Requêtes et opérateurs associés
Importation et exportation de données


	4. Les progiciels « métiers » (35 heures)


	4.1 Les progiciels de gestion
	Présenter les principaux processus de l’entreprise à travers la découverte du fonctionnement d’un progiciel représentatif du domaine fonctionnel étudié.
Comprendre l’impact de l’utilisation des progiciels sur la gestion des processus de l’entreprise.
	Progiciel de gestion, de paye, de comptabilité


	4.2 Les logiciels « métiers » de gestion comptable et financière
	Poser les bases d’une utilisation éclairée des outils informatiques en relation avec le « métier ». Les progiciels de comptabilité en usage dans les cabinets d’expertise comptable serviront de base d’étude.
	Paramétrage d’un logiciel comptable Modes de saisie


	Production d’états intermédiaires et de synthèse
	Utiliser et contrôler la cohérence des différents états courants produits par le logiciel.
	Production et contrôle d’états courants : balance, journaux, documents de synthèse, liasse fiscale


	Gestion des immobilisations
	Utiliser et vérifier le fonctionnement du logiciel au cours des différents moments de la vie des immobilisations.
	Progiciel de gestion des immobilisations


	Gestion de trésorerie
Gestion de cabinet
	Prévoir et mettre à jour des situations de trésorerie.
	


	
	Progiciels de gestion de budget de trésorerie et de gestion de trésorerie


	5. Dématérialisation et téléprocédures (10 heures)


	L’échange de données informatisées
	Décrire et utiliser une procédure d’échange de données informatisées (EDI).
	Transfert de données fiscales et comptables (TDFC)
Transfert de données sociales (TDS)
Facturation électronique (aspects technique et légal)


	La signature électronique
	Utiliser un processus de chiffrement de signature et situer les aspects techniques et juridiques correspondants.
	Principes juridiques et techniques de la signature électronique


	Le bureau virtuel
	Utiliser un exemple de bureau virtuel et comprendre les avantages et inconvénients de ce mode d’organisation.
	Bureau virtuel
Outils nomades


	Outils collaboratifs et de gestion des connaissances
	Utiliser un outil de travail collaboratif dans un cas concret
	Gestion d’un dossier client
Veille documentaire
Gestion de planning





Indications complémentaires

Le programme couvre les connaissances d’un utilisateur averti du système d’information qui doit maîtriser les matériels et logiciels de son poste de travail et doit comprendre la place et le rôle du système d’information de gestion dans une organisation. À la maîtrise de son poste de travail doit s’ajouter la connaissance des outils « métiers » et, en premier lieu, des progiciels comptables. De plus, les évolutions technologiques et les changements organisationnels qui en découlent doivent être pleinement pris en compte : la dématérialisation des documents et des procédures, la signature électronique, le travail à distance et la mobilité, la pratique des outils collaboratifs et de gestion des connaissances sont des thèmes à intégrer dans la formation de niveau L.

4. Le candidat doit être capable d’exploiter la documentation professionnelle (fournie) d’un logiciel « métier ».




MODE D’EMPLOI

Un cours présenté de manière claire et structurée et illustré d’exemples
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Des Applications pour s’entraîner sur les différents points du cours et s’assurer de leur acquisition
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Des cas de synthèse transversaux pour rassembler ses connaissances
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CHAPITRE 1

L’information et le système d’information

Ce chapitre a pour objectif, dans un premier temps, de faire découvrir la notion d’organisation ; dans un deuxième temps, le système d’information est décrit à travers différents axes : fonctions, rôle, composants, critères de classification. L’information, raison d’être du système, sera étudiée dans un troisième temps, à travers ses caractéristiques et ses qualités.


I. La place du système d’information dans l’organisation

Aujourd’hui, les organisations doivent faire face à la complexité croissante des phénomènes technologiques, économiques et sociaux. Leur fonctionnement est de plus en plus complexe et implique de multiples interactions entre les différents systèmes qui la composent.

A. L’organisation et ses composants

L’organisation est un système. Comme tout système, elle se caractérise par différents composants.


1. La structure

La structure d’une organisation est composée d’éléments matériels (locaux), incorporels (fonds de commerce) et humains (personnel).


2. Le réseau de flux

Le réseau de flux d’une organisation comporte :



	– des flux physiques (achat ou vente de biens ou de services) ;

	– des flux financiers (règlements des opérations d’achat et de vente) ;

	– des flux d’information (informations contenues dans les documents commerciaux, les notes de service) reliant les différents éléments et réalisant l’unité de l’organisation.




B. L’organisation et ses sous-systèmes

L’organisation est composée de sous-systèmes en interaction (figure 1.1). Toutefois, chaque organisation crée ses propres sous-systèmes (il n’existe pas de liste exhaustive des sous-systèmes), distingués ci-après.

1. Le système opérant

Le système opérant (ou opératoire) est celui qui permet la production physique des biens et des services. Il est relié à l’environnement par les flux externes et aux autres sous-systèmes par les flux d’information. Son activité est contrôlée par le système de décision.


2. Le système de décision

Le système de décision (également dit « de pilotage » ou « de management ») finalise l’organisation en lui fixant ses objectifs. Il est relié aux autres sous-systèmes par les flux internes d’information. Il analyse l’environnement et le fonctionnement interne de l’organisation. Il contrôle l’exécution des tâches du système opérant et assure la régulation du système.


3. Le système d’information

Le système d’information fournit aux membres de l’organisation une représentation de l’état et du fonctionnement de celle-ci face à son environnement. Pour cela, il collecte, mémorise, traite et communique les informations aux autres sous-systèmes.

L’analyse systémique est une analyse en termes de flux mettant en évidence les interactions entre les différents sous-systèmes et entre l’organisation et son environnement (figure 1.1).


Figure 1.1 – Flux d’information et sous-systèmes
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II. Le système d’information

Le concept de système d’information (SI) a émergé aux États-Unis dans les années 1960 en prenant le nom de Management Information System (MIS).

A. Définition

D’après l’ouvrage de R. Reix Systèmes d’information et management des organisations (Vuibert), « un système d’information est un ensemble organisé de ressources : matériel, logiciel, personnel, données, procédures permettant d’acquérir, de traiter, de stocker, de communiquer des informations (sous forme de données, de textes, d’images, de sons, etc.) dans les organisations ».


B. Les fonctions du système d’information

Généralement, on attribue quatre fonctions au système d’information : acquisition, mémorisation, traitement et diffusion de l’information.

1. L’acquisition de l’information

L’acquisition de l’information est réalisée par collecte et saisie. Cette étape peut être réalisée manuellement ou être automatisée.


2. La mémorisation (ou le stockage) de l’information

La mémorisation de l’information correspond à l’enregistrement de cette dernière sous la forme de fichiers et de bases de données. En effet, une fois saisie, l’information doit être stockée de manière durable et stable.



3. Le traitement de l’information

Le traitement de l’information correspond à la transformation du contenu ou de la forme de l’information par des programmes informatiques ou des interventions manuelles. L’information est traitée en vue de répondre aux objectifs de l’organisation.


4. La diffusion (ou la communication) de l’information

Une fois traitée, l’information doit être diffusée aux différents acteurs ou aux différentes fonctions de l’organisation.



C. Le rôle du système d’information

Le système d’information contribue au pilotage de l’organisation ou de ses activités en fournissant de l’information pour le management. Il aide ainsi à la prise de décision. Il permet de contrôler l’évolution de l’organisation par la détection des dysfonctionnements et des anomalies internes. Il a également pour finalité de coordonner l’activité des différentes composantes de l’organisation (système opérant et système de décision).


D. Le système d’information et ses composants

Un système d’information est constitué de différentes ressources : les personnes, le matériel, les logiciels, les procédures et les données.

Le système d’information n’est pas assimilable au système informatique, qui n’en est qu’une partie. Le système informatique est un support du système d’information ; il prend en charge l’information numérisée et les traitements automatisés.

1. Les moyens humains

Les moyens humains sont composés de l’ensemble des personnes intervenant au niveau du système d’information.

EXEMPLE

Les utilisateurs, qui, pour l’exécution de leurs tâches, « consomment » l’information produite par le système d’information, contribuent à l’acquisition, au stockage, au traitement et à la communication d’informations. Les spécialistes des systèmes d’information ont pour fonction exclusive de concevoir, d’implanter et de faire fonctionner le système d’information.



2. Les moyens matériels

Les moyens matériels sont constitués des dispositifs physiques de degré de technicité plus ou moins poussé permettant de recevoir, de manipuler, d’émettre l’information. Ils comprennent également les différents supports de l’information.

Dispositifs physiques : les ordinateurs, les moyens de communication, les photocopieurs. Supports : papier, magnétiques, optiques.




3. Les logiciels et procédures

Les logiciels correspondent à l’ensemble des programmes d’application et de service nécessaires au fonctionnement du système d’information (s’il est informatisé). Les procédures décrivent, quant à elles, l’articulation entre les traitements manuel et automatisé.

Procédure de traitement des achats.



4. Les données

Les données existent sous des formes variées (mots, nombres, images, sons, etc.).



E. La classification des systèmes d’information

Les systèmes d’information peuvent être classifiés en grandes catégories : les systèmes de traitement des transactions, les systèmes d’information de gestion, les tableaux de bord de gestion et les systèmes d’information d’aide à la décision.

1. Les systèmes de traitement des transactions

Les systèmes de traitement des transactions traitent les données qui proviennent des transactions que l’organisation effectue avec ses clients, ses fournisseurs, ses créanciers et ses employés. Ils produisent aussi les documents et pièces qui témoignent de ces opérations (bons de commande, bons de livraison, factures, etc.). Ils sont responsables du traitement de toutes les données qui permettent de réaliser le suivi des activités de l’organisation.


2. Les systèmes d’information de gestion

Les systèmes d’information de gestion ont pour objectif de soutenir les activités des gestionnaires de l’organisation, qu’elles se situent au niveau du contrôle des opérations, du contrôle de gestion ou de la planification stratégique. Ils reposent souvent sur les bases de données créées par les systèmes de traitement des transactions, bien qu’ils aient aussi des sources de données externes à l’organisation. Ils consistent généralement en des rapports remis à des gestionnaires, de façon périodique (mensuellement ou trimestriellement) ou sur demande, qui résument la situation de l’organisation. Ces rapports sont souvent comparatifs ; ils opposent une situation présente à une situation qui avait été prévue, des données présentes à des données historiques et des données concernant des entreprises du même secteur économique.

Puisque ces systèmes reposent en grande partie sur les données produites par les systèmes de traitement des transactions, la qualité de l’information qu’ils produisent est largement tributaire du bon fonctionnement de ces derniers.


3. Les tableaux de bord de gestion

Les tableaux de bord de gestion sont des systèmes conçus pour fournir de l’information de façon sommaire et ciblée. Ils sont constitués d’indicateurs
essentiels et pertinents. Ils mettent en évidence les résultats significatifs, les exceptions, les écarts et les tendances.

Le tableau de bord de gestion partage le même objectif que le système d’information de gestion. Cependant, dans le cas de ce dernier type de système d’information, l’accent est mis sur le repérage et la localisation des problèmes.


4. Les systèmes d’information d’aide à la décision (SIAD)

Les systèmes d’information d’aide à la décision (SIAD) sont des systèmes conçus dans l’objectif de soutenir les activités de prise de décision. Le processus de prise de décision est composé de trois grandes phases :



	– l’identification du problème ;

	– l’élaboration et l’évaluation de scénarios de solution ;

	– le choix d’une solution.


En principe, un SIAD doit fournir l’information permettant aux décisionnaires d’identifier une situation impliquant une prise de décision. De plus, il doit être pourvu de capacités de modélisation pour permettre la génération et l’évaluation de scénarios de solution. Ce sont en général des systèmes interactifs, qui ont accès à une ou plusieurs bases de données et qui utilisent un ou plusieurs modèles pour représenter et évaluer une situation.


5. Les systèmes experts

Les systèmes experts (ou systèmes de base de connaissances) trouvent leur origine dans la recherche en intelligence artificielle. Ils résultent d’un effort qui vise à représenter par des moyens informatiques les connaissances d’un expert dans un domaine donné.




III. L’information

Dans l’usage courant, les termes « donnée » et « information » sont souvent considérés comme des synonymes. Cependant, si on est précis, il apparaît que la donnée ne devient une information que lorsqu’elle est reçue par un être humain qui l’interprète.

A. Définition

Une information est une donnée observée par un acteur. Il l’interprète et la qualifie d’« information » si elle contribue à l’action.


B. Les caractéristiques

L’information a des caractéristiques de forme, de contenu, de coût et de valeur.


1. Les caractéristiques de forme

Tableau 1.1 – Les caractéristiques de forme de l’information






	Caractéristiques
	Exemples


	Écrite/picturale
	La cartographie d’un système d’information est une information picturale, écrite.


	Orale/visuelle/olfactive/ tactile/gustative
	– L’annonce radio d’un message est une information orale.
 – Une photographie est une information visuelle.
 – Une odeur est une information olfactive.
 – L’inscription en braille sur l’emballage d’un médicament est une information tactile.
 – Grâce à la dégustation d’un produit, on obtient une information gustative.


	Structurée/non structurée
	– La balance comptable est une information structurée.
 – Une information notée comme « pense-bête » sur un document vierge est non structurée.


	Quantitative/numérique/ alphanumérique/alphabétique
	– L’âge est une information quantitative (une valeur mesurable), contrairement à la date de naissance.
 – Une date, un poids sont des informations numériques (exprimées uniquement par des chiffres).
 – Un numéro minéralogique AD 200 BC est une information alphanumérique (composée de lettres associées à des chiffres).
 – Le nom d’une personne est une information alphabétique (constituée uniquement de lettres).




2. Les caractéristiques de coût et de valeur

L’information est souvent appréhendée en termes de coût ou de valeur. Le coût de l’information correspond au coût de collecte, de traitement, de stockage et de destruction, alors que la valeur de l’information est appréciée au travers de sa capacité à réduire l’incertitude, à améliorer la prise de décision et à accroître la productivité.

Le coût de l’information n’est justifié que s’il est inférieur à la valeur générée par cette dernière.



C. La qualité de l’information

La qualité d’une information est appréciée au travers de son exactitude, de sa disponibilité et de sa pertinence.

Pour être pertinente, elle doit être fiable, actuelle, licite, non redondante et en rapport avec le problème traité.

Une information est disponible quand elle parvient au bon moment, au bon endroit et sous une forme directement exploitable. La disponibilité d’une information est indissociable de son accessibilité : il ne suffit pas qu’elle soit disponible, elle doit être utilisable avec des temps de réponse acceptables.


Une information est fiable quand elle donne une bonne représentation de la réalité. Elle est actuelle quand elle correspond à une réalité du moment présent et elle est licite quand son usage est permis par le droit. Une information est redondante lorsqu’elle existe en plusieurs exemplaires ou lorsqu’elle peut être obtenue à partir d’autres informations.

L’âge d’un individu est une information redondante par rapport à la date de naissance : on peut obtenir l’âge en réalisant un calcul entre une date donnée et la date de naissance.










APPLICATIONS

APPLICATION 1 Les flux d’information

Dans une entreprise commerciale, on peut mettre en évidence les flux d’information suivants :



	Commande client ;

	Tarifs ;

	Préparation de la livraison ;

	Sortie de stock ;

	Facture client ;

	Statistiques des ventes.


Représenter les flux d’information.



APPLICATION 2 Informations, traitements et résultats des traitements

M. Fargues, comptable de la société Gagny, doit expédier une facture aux établissements Durand. Ceux-ci ont commandé 10 m3 de sable de Garonne à 30 € HT le mètre cube et 50 sacs de ciment blanc à 6 € HT le sac. Le taux de TVA applicable à ces produits est de 19,6 %.

1. Quelles sont les informations nécessaires à M. Fargues pour établir la facture ?

 


2. Quels sont les traitements auxquels seront soumises ces informations ?

 


3. Quels sont les résultats de ces traitements ?



APPLICATION 3 Repérer des informations pertinentes

Vous réalisez un stage d’études au sein de la SARL Du Cap et on vous confie la tâche d’analyser des documents internes existants. La fiche « salarié » (document 1) vous est soumise pour examen.

Signaler dans le tableau d’analyse (document 2) les informations qui ne sont pas pertinentes dans la gestion des salariés.



DOCUMENT 1. FICHE « SALARIÉ »
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DOCUMENT 2. TABLEAU D’ANALYSE DE LA FICHE « SALARIÉ »






	Information
	Pertinence (Oui/Non)
	Motif de la non-pertinence


	Nom
	
	


	Prénom
	
	


	Date de naissance
	
	


	Âge
	
	


	Numéro de téléphone
	
	


	Adresse personnelle
	
	


	Situation familiale
	
	


	Nombre d’enfants
	
	


	Religion
	
	


	Nombre de téléviseurs possédés
	
	


	Date d’entrée dans l’entreprise
	
	


	Qualification actuelle
	
	


	Poste occupé
	
	


	Vous plaisez-vous dans l’entreprise ?
	
	


	Compétence du supérieur hiérarchique
	
	











CHAPITRE 2

Le secteur informatique

Ce chapitre a pour objectif de mettre en évidence, dans un premier temps, les différentes activités et les principaux acteurs du secteur informatique ; puis, les différents métiers de l’informatique seront étudiés au regard des spécificités des entreprises de ce secteur.


I. Les activités du secteur informatique

Comme le montrent la plupart des nomenclatures, le secteur de l’informatique est marqué par des activités de fabrication et de commerce, d’une part, et des activités de services, d’autre part.

A. Les activités de fabrication et de commerce

Les activités de fabrication portent sur la conception et la fabrication :



	– d’ordinateurs tels que des gros systèmes, des ordinateurs de bureau, des ordinateurs portables et des serveurs ;

	– d’équipements informatiques périphériques (imprimantes, etc.) ;

	– d’équipements de communication (modems, etc.) ;

	– de composants électroniques.


Les activités de commerce concernent le commerce de gros et de détail :



	– d’ordinateurs et de périphériques ;

	– de progiciels.




B. Les activités de services

Les activités de services recouvrent un ensemble de prestations relatives aux principaux domaines énoncés ci-dessous :



	– conseil en systèmes informatiques ;

	– édition de logiciels ;

	– traitement de données ;

	– activités de banques de données ;

	– entretien et réparation de machines de bureau et de matériel informatique.




II. Les principaux acteurs du secteur informatique

Les principaux acteurs du secteur informatique sont les constructeurs, les éditeurs, les sociétés de services et d’ingénierie en informatique (SSII), les sociétés de conseil et les organismes de normalisation.

A. Les constructeurs

Les constructeurs ont pour activité :



	– la conception, la fabrication et la commercialisation d’ordinateurs, de matériels spécifiques ou de puces ;

	– la maintenance, afin d’assurer le fonctionnement des machines livrées aux clients.


EXEMPLE

Dell, Hewlett Packard, Apple, Nec, Asus, Packard Bell et Fujitsu-Siemens sont spécialisés dans la conception, la fabrication et la commercialisation d’ordinateurs. Cisco, Lucent-Alcatel et 3Com sont positionnés sur le marché des matériels spécifiques (matériels de réseau, notamment). Intel et AMD sont les entreprises de référence sur le marché des puces.



B. Les éditeurs de logiciels

Les éditeurs assurent :



	– la conception et la réalisation de logiciels et progiciels ;

	– la maintenance des logiciels pour corriger les erreurs détectées par les clients ;

	– l’assistance aux utilisateurs (assistance de premier niveau) pour résoudre les problèmes courants ;

	– l’assistance spécialisée (assistance de deuxième niveau) pour résoudre les problèmes de réseau et ceux liés aux logiciels standard.


Microsoft est le leader mondial en matière d’applications bureautiques (logiciels standard), de bases de données, etc. EBP, Sage et Cegid sont des éditeurs de logiciels de gestion. SAP est un éditeur de progiciels.



C. Les sociétés de services et d’ingénierie en informatique (SSII)

Les SSII (sociétés de services et d’ingénierie en informatique – Software and Computing Services Companies) sont des entreprises exerçant un métier intermédiaire entre les constructeurs informatiques et les sociétés utilisatrices.


La mission d’une SSII est d’accompagner une société cliente dans la réalisation d’un projet.

Les SSII peuvent être spécialisées :



	– par compétences techniques (réseaux et télécoms, informatique industrielle, gestion, etc.) ;

	– par secteurs économiques (banque, distribution, etc.).


EXEMPLE

Alliance Concept Informatique est spécialisée en architecture client-serveur et en nouvelles technologies. Cap Gemini Outsourcing Services est spécialisée en infogérance (externalisation partielle ou totale du système d’information d’une entreprise cliente). Synergie Informatique propose des services en communication inter- ou intra-entreprise.



D. Les sociétés de conseil

Les activités de conseil regroupent des prestations intellectuelles de haut niveau données par des consultants et des experts qui interviennent de la stratégie de l’entreprise à la mise en œuvre de la transformation d’un système d’information (SI).

La complexité des systèmes d’information, la multiplication des applications critiques pour les entreprises, la rapidité de l’évolution technologique renforcent l’importance des métiers du conseil et la nécessité d’une vraie relation de partenariat.

La typologie des métiers du conseil est la suivante :



	– conseil en stratégie auprès des dirigeants d’entreprise dans le cadre, par exemple, de fusions-acquisitions, de la gestion de la relation client, de la gestion des achats, etc. ;

	– conseil en management et organisation auprès des directions générales, des directions métiers de l’entreprise, des directions des systèmes d’information (DSI) : amélioration du fonctionnement de l’entreprise, par exemple ;

	– conseil sur le système d’information auprès des DSI : définition du SI et de ses fonctionnalités ;

	– conseil en infrastructure : cette spécialité recouvre des prestations d’audit et de diagnostic des opérations, de la sécurité, de la gestion des risques et de l’utilisation de progiciels applicatifs.


EXEMPLE

Les plus importantes sociétés de conseil (Cap Gemini, Logica, Steria, Syseca) sont capables d’aborder tous les domaines techniques, dans tous les métiers. Business at Work propose aux entreprises des services de conseil en management et en systèmes d’information. Damacosy fournit des conseils en gestion et analyse des données au sein du système d’information. Edifixio propose des conseils en architecture de systèmes d’information, en conception et en mise en œuvre de plates-formes e-business (intégration au sein de l’entreprise d’outils basés sur les technologies de l’information et de la communication).



E. Les organismes de normalisation

L’échange de données et leur interprétation nécessitent de définir des normes. Celles-ci ont pour but une standardisation des spécifications techniques tant au niveau matériel qu’au niveau logiciel. Elles sont établies et mises à jour par des organismes de normalisation.


EXEMPLES

Parmi les organismes de normalisation, on peut citer :

– l’ISO (International Standards Organization), organisme spécialisé dans la mise au point de normes techniques au niveau du traitement de l’information. Cet organisme a proposé notamment en 1984 l’architecture OSI, base du modèle international de référence pour les mises en réseau, présentée dans le chapitre 11 ;

– l’Afnor (Association française de normalisation), filiale française de l’ISO. Elle joue un rôle de diffusion et d’élaboration de savoir technique en matière de normes mais aussi de pratiques professionnelles ;

– le CEI (Commission électrotechnique internationale), organisme plus particulièrement spécialisé dans les parties électricité et électronique nécessaires à la transmission de l’information ;

– l’IEEE (Institute of Electronic and Electricity Engineers) qui a pour but de proposer des standards dans les domaines électrique, électronique, informatique et des télécommunications (Ethernet 10, 100 Mbps, 1 Gbit, 10 Gbit, série de normes IEEE 802.xx, etc.) ;

– l’ITU (International Telecommunication Union), spécialisée dans les télécommunications.




III. Les métiers de l’informatique

L’étude des métiers de l’informatique suppose d’appréhender leur diversité, mais aussi de mesurer le niveau de qualification requis. Il est également important de mettre en évidence les différents secteurs employeurs d’informaticiens.

A. Les différents métiers

Un informaticien est un spécialiste dont le métier est en relation avec les technologies de l’information. La spécialisation des métiers informatiques est très importante et s’effectue en fonction de la technologie informatique maîtrisée, mais aussi en fonction des besoins des entreprises utilisatrices, des SSII, des constructeurs informatiques et des éditeurs de logiciels (tableau 2.1).

Tableau 2.1 – Répartition des métiers en fonction des types d’entreprises






	Types d’entreprises
	Métiers


	Entreprises utilisatrices et SSII
	– Développeurs spécialisés dans la conception, la programmation et la mise en place de programmes d’application


	– Métiers d’assistance aux utilisateurs spécialisés dans la connaissance de l’usage des programmes et des matériels


	– Métiers d’exploitation spécialisés dans l’exploitation des machines, des réseaux et des logiciels de base


	Constructeurs informatiques et éditeurs de logiciels
	– Électroniciens qui conçoivent les éléments de l’ordinateur et ceux qui dirigent leur fabrication


	– Concepteurs et réalisateurs des logiciels standard (logiciels de base et progiciels)


	– Personnel de maintenance


	–Ingénieurs technico-commerciaux démarchant la clientèle




B. Le niveau de qualification des informaticiens

Selon Pôle emploi, les 534 000 emplois d’informaticiens recensés en 2008-2010 se répartissaient ainsi : 60,9 % d’ingénieurs, 32,2 % de techniciens et 6,9 %
d’employés et opérateurs. Cette répartition met en évidence le haut niveau de qualification des informaticiens. La tendance observée depuis quelques années semble se confirmer puisque la part des ingénieurs dans l’ensemble des emplois d’informaticiens a augmenté de sept points de pourcentage entre 2003 et 2005, passant de 54 % à 61 % des effectifs, et s’est stabilisée depuis.

Tableau 2.2 – Le marché de l’emploi des informaticiens








	
	Emploi 2008-2010
	Répartition en 2008-2012 (en %)
	Répartition en 2005 (en %)


	Employés et opérateurs de l’informatique
	37 000
	6,9
	6,6


	Techniciens de l’informatique
	172 000
	32,2
	31,8


	Ingénieurs de l’informatique
	325 000
	60,9
	61,6


	Ensemble des emplois d’informaticiens
	534 000
	100,0
	100,0


Source des données 2005 : Insee, Enquête emploi ; traitement : Dares. 
Source des données 2008-2012 : Pôle emploi, Repères et analyses - Études, n° 34, 
« Les métiers de l’informatique », décembre 2011.




C. Les secteurs employeurs d’informaticiens

À la fin de l’année 2004, selon une étude Syntec Informatique, les grands secteurs employeurs d’informaticiens étaient les SSII et les éditeurs de logiciels (tableau 2.3). Cette tendance s’est confirmée depuis et se maintient : les deux grandes catégories d’employeurs que sont les entreprises de services (SSII) et les entreprises clientes des SSII emploient chacune la moitié des salariés du secteur.

Tableau 2.3 – Les grands secteurs employeurs d’informaticiens (fin 2004)






	Secteur
	Effectif salarié


	DSI des 100 premières grandes entreprises
	20,73 %


	DSI des petites et moyennes entreprises
	15,15 %


	Administration/collectivités/services publics
	6,62 %


	Autres utilisateurs (services R&D)
	3,46 %


	SSII et éditeurs de logiciels (code NAF 72)
	41,62 %


	Constructeurs de matériels informatiques
	3,82 %


	Distribution/négoce de matériel informatique
	4,04 %


	Autres : conseil, intérim, recherche, enseignement, formation, fournisseurs d’accès, etc.
	4,56 % 4,56 %


	Total
	100,00 %


Source : Étude Syntec Informatique, 2004.











APPLICATIONS

APPLICATION Les chiffres clés du secteur informatique

La consultation du site de l’INSEE (www.insee.fr) et du site du gouvernement (www.industrie.gouv.fr) permet d’obtenir les chiffres clés des différentes activités du secteur informatique.

Analyser chacune des activités de ce secteur à l’aide des documents 1 et 2 ci-après. Cette analyse doit porter sur les caractéristiques des entreprises du secteur, sur les effectifs salariés et sur le chiffre d’affaires.


DOCUMENT 1. LES ACTIVITÉS DE FABRICATION

Grandeurs caractéristiques du secteur d’entreprises en 2007 selon les tranches d’effectif agrégées
 Entreprises de 20 personnes ou plus 
300C – Fabrication d’ordinateurs et d’autres équipements informatiques

Montants en millions d’euros

Montants rapportés aux effectifs en milliers d’euros par personne

Ratios en %


[image: i0015.jpg]

Source : Enquête annuelle d’entreprise, ministère de l’Industrie, 2007.




DOCUMENT 2. LES ACTIVITÉS DE COMMERCE DE GROS

Chiffres clés du secteur « Commerce de gros » (commerce interentreprises) 
Équipements de l’information et de la communication (2007)


[image: i0016.jpg]

Source : Enquête annuelle d’entreprises (EAE) dans le commerce (INSEE), 2007.











CHAPITRE 3

L’organisation interne du système d’information : la fonction « système d’information »

La direction des systèmes d’information (DSI) a une taille très variable. Elle dépend de celle de l’entreprise, mais aussi du secteur d’activité de cette dernière. Toutefois, ce chapitre se limite à présenter les principaux invariants d’une DSI. Le rôle et les acteurs de la fonction « système d’information » seront indiqués, avant de préciser les effets de l’externalisation sur cette fonction.


I. Présentation

À l’heure actuelle, la fonction « système d’information » (figure 3.1) constitue souvent un puissant agent de changement dans l’organisation car elle est force de propositions tant en matière de stratégie que de développement de nouveaux produits. Elle suit et coordonne par la suite la mise en place de ces décisions stratégiques qu’elle doit traduire. La fonction « système d’information » peut être schématisée comme suit :

Figure 3.1 – La fonction « système d’information »


[image: i0017.jpg]



La fonction « système d’information » comprend :



	– une direction des systèmes d’information (DSI) ;

	– des spécialistes internes en systèmes d’information, comme des programmeurs, des analystes de systèmes, des chefs de projet et des gestionnaires de systèmes d’information. Ces intervenants internes travaillent avec des spécialistes extérieurs comme des fournisseurs de matériel, des constructeurs d’ordinateurs, des éditeurs de logiciels et des conseillers ;

	– une composante technologique constituée de l’ensemble des matériels et des logiciels.



II. La direction des systèmes d’information (DSI)

A. L’organisation de la DSI

En fonction de la taille de l’entreprise, la DSI sera confiée à un ou plusieurs responsables des systèmes d’information : un responsable du management de la DSI, un responsable d’un ou de plusieurs services administratifs et financiers de la DSI, etc.

Dans le schéma classique d’organisation d’une DSI, on trouve, d’une part, la direction des études, qui est responsable de la gestion des applications existantes et des nouveaux projets, et, d’autre part, la direction de la production, qui est responsable du bon fonctionnement du système d’information au quotidien (figure 3.2).

Figure 3.2 – Organigramme simplifié d’un département informatique
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Toutefois, en raison de la taille de l’entreprise et de son mode d’organisation, la DSI peut être centralisée ou décentralisée. Dans le dernier cas, elle accorde une large autonomie aux différentes directions informatiques par filiales ou par métiers. En cas de décentralisation, on peut retrouver l’organisation suivante :



	– une DSI groupe ;

	– une DSI filiale, branche ou métier.



Le rattachement des DSI peut alors être opéré suivant une logique hiérarchique ou fonctionnelle.

La décentralisation de l’informatique dans une entreprise peut également conduire à ne plus parler de DSI, mais plutôt d’équipes informatiques.

Figure 3.3 – Organisation de la DSI


[image: i0019.jpg]

Source : Étude Acadys sur la valeur économique de l’informatique, 2002-2003.



La figure 3.3 montre que l’organisation de la DSI est fortement centralisée dans les entreprises et que cette logique tend à se pérenniser. En effet, l’éclatement du département informatique en structures plus petites, plus faciles à gérer et plus proches des utilisateurs a eu son heure de gloire dans la seconde moitié des années 1990, mais les entreprises en reviennent.

Quelle que soit l’organisation retenue, centralisée ou décentralisée, la DSI respecte les principaux invariants présentés ci-après.


B. Le rôle de la DSI

La DSI joue un rôle multiple. Elle assure le contrôle des diverses unités autonomes de l’organisation et des différents acteurs internes et externes. Elle assume également un rôle de mobilisation et d’incitation à la réflexion quant à l’évolution du système d’information.

De nombreuses problématiques exigeant la collaboration d’équipes transversales, la DSI a un véritable rôle de coordination à jouer. Elle doit également veiller à ce que les diverses évolutions du système d’information s’inscrivent dans la continuité de la stratégie globale de l’organisation et à ce qu’elles prennent en compte les différents besoins des « clients internes ».

Enfin, elle joue un rôle de prescription en matière de rationalisation technique et budgétaire des choix technologiques.



C. Les compétences du DSI

Cadre supérieur, le responsable des systèmes d’information manage, gère et coordonne une équipe et des projets. Comme tout dirigeant, il doit mettre son expertise au service de la performance globale de l’entreprise qui attend de lui une vision, une stratégie, des résultats, une maîtrise des coûts et une qualité de service.

Trois missions le lient à l’entreprise :



	– la garantie de l’excellence opérationnelle, c’est-à-dire la qualité des services fournis ;

	– le pilotage de l’activité dans un souci de transparence et de maîtrise des coûts ;

	– le développement de l’excellence stratégique.


Les compétences attendues du DSI reflètent les exigences d’une mission, à la fois polyvalente et stratégique : compétences technologiques, capacités à nourrir un dialogue stratégique et à être force de propositions auprès des comités exécutifs ou des comités de direction, aptitude au dialogue avec les directions opérationnelles, le personnel et les sous-traitants.

1. Les compétences technologiques

Le DSI, sans être un spécialiste dans tous les domaines, doit disposer de compétences suffisantes pour comprendre les impacts des évolutions technologiques sur l’entreprise, les métiers, la stratégie, et assurer les qualités de l’infrastructure du système d’information : disponibilité, fiabilité, interopérabilité, évolutivité, sécurité.

Le pilotage de la veille technologique dans le domaine du système d’information fait également partie des fonctions attendues du DSI.


2. Les compétences en termes de communication, de management et de gestion

Le DSI doit être capable tant de participer à un dialogue stratégique avec la direction générale qu’à une communication opérationnelle avec les directions métiers.

Doté des compétences de management nécessaires dans son rôle de gestionnaire de ressources humaines, il doit être capable d’animer une équipe composée d’acteurs internes et externes (prestataires), de fixer des objectifs et d’évaluer l’atteinte de ces derniers, de recruter de nouveaux éléments, etc.

Afin de piloter l’activité dans un souci de transparence et de maîtrise des coûts, le DSI doit posséder de solides notions de gestion.




III. Les spécialistes en systèmes d’information

Les principaux spécialistes en systèmes d’information sont les gestionnaires des systèmes d’information, les analystes des systèmes d’information, les programmeurs et les experts.


A. Les gestionnaires des systèmes d’information

Les gestionnaires des systèmes d’information dirigent des équipes constituées de programmeurs et d’analystes, de gestionnaires de projet, de gestionnaires des installations physiques, de gestionnaires des télécommunications, de chefs des groupes de bureautique et de gestionnaires des opérations informatiques ainsi que d’employés qui effectuent la saisie.


B. Les analystes des systèmes d’information

Les analystes des systèmes d’information constituent le principal lien entre le groupe des systèmes d’information et le reste de l’organisation. L’analyste a pour tâche de traduire les problèmes et les exigences de l’entreprise en besoins d’information et en systèmes.


C. Les programmeurs

Les programmeurs sont des techniciens formés à l’écriture d’instructions logicielles pour l’ordinateur ou au développement de programmes spécifiques.


D. Les experts

Les experts effectuent un travail de veille technologique sur leurs domaines de compétence et assurent un rôle de conseil, d’assistance, d’information, de formation et d’alerte. Ils peuvent intervenir directement sur tout ou partie d’un projet. Ils sont l’interface reconnue des experts externes.

EXEMPLE

L’expert en systèmes d’exploitation participe aux études de l’architecture technique générale et de son évolution ainsi qu’à la qualification des plates-formes informatiques. L’expert en réseaux télécoms définit l’architecture du réseau de l’entreprise ou de projets spécifiques. L’expert en technologie Internet/intranet et multimédia conçoit l’architecture d’un système multimédia de communication sur différents types de supports. Il conçoit et pilote le déploiement.




IV. Les utilisateurs finaux

Les utilisateurs finaux sont les représentants des services situés à l’extérieur du groupe des systèmes d’information auxquels les applications sont destinées. Les différentes missions qu’ils partagent avec les fournisseurs de données les amènent à être de plus en plus actifs dans la conception et l’élaboration des systèmes d’information. Très exigeants, ils sont source de retours précieux dans un souci d’amélioration des systèmes d’information.



V. Les évolutions au sein de la fonction « système d’information »

L’externalisation constitue une réponse à la demande de compétences spécifiques et à une volonté de rationaliser les coûts. Elle consiste à confier durablement à une seconde entreprise tout ou partie des services nécessaires au fonctionnement de la première. Toutefois, la réussite des projets d’externalisation suppose un rôle actif des DSI en termes de prescription, de coordination et de contrôle. Différentes formes de contrats informatiques sont possibles, parmi lesquelles on peut citer la tierce maintenance et l’infogérance.

A. La tierce maintenance

1. Définition

La tierce maintenance est la prise en charge par un prestataire de services, dit « tiers mainteneur » ou « société de tierce maintenance », de tout ou partie des actions concourant à maintenir en l’état ou à rétablir dans une configuration permettant le fonctionnement normal de l’activité le matériel et/ou les logiciels d’une organisation.


2. Les différentes formes de maintenance

En pratique, on distingue trois niveaux de maintenance :



	– la maintenance préventive : elle correspond à l’ensemble des opérations ayant pour but de réduire la probabilité de défaillance ou de dégradation de la qualité du matériel ;

	– la maintenance curative ou corrective : elle désigne l’ensemble des actions visant à réparer les pannes matérielles et à corriger les défaillances logicielles ;

	– la maintenance évolutive : elle décrit l’ensemble des actions permettant une mise à niveau technologique du matériel et la fourniture de nouvelles versions pour les logiciels.



3. Les intérêts et les limites de la tierce maintenance

La tierce maintenance présente de réels intérêts pour les entreprises. Toutefois, les limites de cette solution viennent freiner son développement.


Tableau 3.1 – La tierce maintenance : intérêts et limites






	Intérêts
	Limites


	– Recentrage sur le métier de base
– Optimisation de la maintenance grâce aux compétences du prestataire permettant un gain de temps, une réduction des coûts et un service de qualité
– Choix d’un tiers en fonction des besoins de l’entreprise
	– Risque de renvoi des responsabilités entre les différents intervenants (distributeur de matériels ou de logiciels, éditeur, tiers-mainteneur)
– Nécessité d’obtenir un droit d’usage, un droit de modification, d’adaptation du logiciel par le tiers-mainteneur
– Perte d’une partie du savoir-faire
– Dépendance vis-à-vis du prestataire de service


	– Fixation à l’avance du coût de la maintenance (prix forfaitaire défini dans le contrat de maintenance)
	– Paiement d’un forfait annuel de maintenance ne correspondant pas forcément à la maintenance effectuée
– Dissociation, impérative au niveau contractuel, entre les opérations de fourniture de matériels ou de logiciels et de maintenance pour pouvoir suivre chacun des postes





B. L’infogérance

Le recours à des services d’infogérance (en anglais, Facilities Management – FM, ou outsourcing) montre que l’externalisation peut être extrêmement poussée.

1. Définition

On appelle « infogérance » les services concourant à la prise en charge totale (on parle alors du « FM global ») ou partielle (on parle alors du « FM partiel ») d’un système d’information par un prestataire informatique.


2. Les différents types d’infogérance

L’infogérance peut être dite « d’infrastructure » si elle porte exclusivement sur l’équipement informatique (stations de travail, serveurs, etc.) ou « applicative » si elle concerne la gestion des applications (gestion des droits d’accès, des sauvegardes, des logiciels, etc.). Elle peut également être qualifiée de « tierce maintenance applicative » (TMA) si elle consiste en l’externalisation de la maintenance des applications. Dans ce cas, elle recouvre les notions de maintenance curative (ou corrective), préventive et évolutive suivant la portée des contrats de TMA.

L’infogérance peut également consister en la simple utilisation :



	– des ressources d’une unité centrale d’un prestataire (dans ce cas, on parle de « fourniture d’énergie informatique ») ;

	– d’un environnement applicatif complet et sécurisé correspondant au service d’hébergement.



3. Les intérêts et les limites de l’infogérance

L’infogérance présente de réels atouts, mais les limites de cette solution viennent freiner son déploiement.


Tableau 3.2 – L’infogérance : intérêts et limites






	Intérêts
	Limites


	– Recentrage sur le métier de base
 – Optimisation de la gestion du SI grâce aux compétences du prestataire qui permet un gain de temps, une réduction des coûts (des moyens matériels, logiciels et de personnel), une plus grande flexibilité et un service de qualité
	– Dépendance du résultat de l’entreprise au SI
 – Dépossession des compétences informatiques
 – Dépendance vis-à-vis du prestataire.
 Toutefois, les contrats d’infogérance prévoient une clause de réversibilité. Cette réversibilité permettra au client de reprendre l’exploitation de son système informatique dans les conditions initiales.


	– Réduction des risques liés à la fourniture d’un service interne (départ des hommes clés)
 – Solution de transition lorsqu’une entreprise doit gérer sa croissance, voire une restructuration
 – Solution pour résoudre un problème spécifique, technique ou organisationnel en l’absence de compétences internes
 – Solution pour se consacrer à la mise en place de nouvelles applications, en externalisant les anciennes (« FM de migration »)
	– Risque de défaillance du prestataire
 – Risque de gonflement des coûts de négociation, de réalisation, si le contrat d’infogérance n’a pas été correctement rédigé.
 – Éventuels coûts de transfert












APPLICATIONS

APPLICATION 1 Une offre concernant le directeur des systèmes d’information
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Source : http ://cadres.apec.fr



1. Quelles sont les activités qui seront confiées au DSI du groupe international ?

 


2. Quelles sont les compétences demandées ?

 


3. Quel est le niveau d’études et l’expérience requis pour se porter candidat au poste de DSI ?



APPLICATION 2 Comparer deux missions

L’organisation du système d’information se complexifie avec l’accroissement de la taille des entreprises et induit une spécialisation plus poussée des métiers de direction des systèmes d’information. Le référentiel métier du Cigref (Club informatique des grandes entreprises françaises), contenu dans le rapport intitulé Nomenclature 2009, propose un ensemble de descriptions des métiers communément présents dans les DSI des grandes entreprises, dont ceux de directeur des systèmes d’information et de manager de contrats.

En vous aidant des documents 1 et 2 :


1. Décrire et comparer la mission du directeur des systèmes d’information et du manager de contrats. Indiquer les compétences attendues pour chacun des métiers.

 


2. Lister les activités et les tâches assignées à chacun des acteurs lors de l’externalisation de services informatiques.




DOCUMENT 1. FICHE D’IDENTIFICATION DU MÉTIER DE DIRECTEUR DES SYSTÈMES D’INFORMATION (EXTRAIT)
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Source : Cigref, 2011.





DOCUMENT 2. FICHE D’IDENTIFICATION DU MÉTIER DE MANAGER DE CONTRATS (EXTRAIT)
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Source : Cigref, 2011.






APPLICATION 3. L’infogérance

La SA David est leader européen sur le marché de la semi-remorque de camion. Cette société est présente depuis la conception, la production et la distribution des remorques jusqu’à leur entretien. Elle propose une gamme complète de
semi-remorques et de pièces détachées sous plusieurs marques, appréciées et reconnues pour leur qualité partout en Europe, et dispose d’un vaste réseau de distribution couvrant toute l’Europe.

La SA David poursuit actuellement un processus de réorganisation amorcé en 2000 qui affecte toutes les activités de l’entreprise, de la structure organisationnelle à la conception des produits en passant par la fabrication, l’achat, les ventes, le marketing, les systèmes d’information et toutes les fonctions administratives. Pour cette société, les coûts de l’informatique sont importants et connaissent une croissance plus rapide que les autres charges.

De surcroît, le poste de responsable informatique est régulièrement pourvu en raison de démissions répétées liées aux oppositions massives des salariés au changement induit par le processus de réorganisation.

Outre les problèmes de recrutement, la société doit faire face à des coûts liés aux périodes de transition découlant des embauches successives de responsables informatiques et à des pertes d’informations.

Cette société s’interroge sur l’opportunité d’une gestion déléguée totale de ses activités d’informatique (gestion commerciale, comptabilité, paye, etc.). Actuellement, ces activités occupent à plein temps cinq salariés, en plus du responsable informatique.

Avant de prendre une décision, la direction de la société David vous demande de lui fournir des informations sur cette solution d’infogérance.

1. Définir le terme « infogérance ».

 


2. Préciser les différentes formes d’infogérance pouvant être proposées par les sociétés de services informatiques.

 


3. Indiquer les avantages et les inconvénients de la solution d’infogérance envisagée par la société David.








CHAPITRE 4

Introduction à l’analyse et à la modélisation des processus

L’analyse du SIG doit permettre de diagnostiquer les besoins, de proposer des évolutions du système d’information et d’en préparer la mise en place. Différentes méthodes s’offrent à cette analyse. En informatique, la modélisation des données était, jusqu’à présent, au centre de toutes les méthodes de conception. Aujourd’hui, cette modélisation s’étend aux « processus ».


I. Les composantes d’une méthode d’analyse

La conception d’un système d’information nécessite de réfléchir de manière globale. La méthode d’analyse, qui permet cette appréhension, se caractérise par quatre composantes principales : des modèles, des langages de modélisation, une démarche et des documents. Parmi ces documents, on trouve notamment le cahier des charges.

A. Les modèles

La modélisation est l’opération par laquelle on définit comment une partie du monde réel est représentée.

Un modèle est une représentation simplifiée de la réalité, souvent présenté sous forme de schéma (figure 4.1). Il contient :



	– un ensemble de concepts ;

	– une méthode de raisonnement établie sous forme de règles ;

	– une normalisation, c’est-à-dire une représentation codifiée.



Figure 4.1 – Élaboration et application du modèle
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B. Les langages de modélisation

Un langage de modélisation est un ensemble de concepts et de règles permettant de construire des modèles décrivant les systèmes d’information. L’utilisation d’un langage partagé par une communauté d’acteurs facilite la compréhension et la communication.


C. Une démarche

C’est un processus opératoire par lequel s’effectue le travail de modélisation, de description et de réalisation du système d’information.

Une démarche comporte, en général, les sept étapes suivantes :



	– le schéma directeur ;

	– l’étude préalable ;

	– l’étude détaillée ;

	– l’étude technique ;

	– le développement ;

	– l’implémentation ;

	– la maintenance.


1. Le schéma directeur

L’implémentation d’un système d’information se fait suivant un schéma directeur, véritable plan stratégique destiné à piloter le développement de l’informatique dans l’entreprise. La durée de vie d’un schéma directeur est généralement comprise entre deux et six ans.

Le schéma directeur vise à mettre le système d’information à niveau en fonction des besoins d’évolution de l’entreprise (évolution de l’activité, intégration de nouvelles entités, redéploiement, etc.). Il permet de définir une série d’objectifs, qui deviendront ensuite des projets, au service de la stratégie globale. Le schéma directeur contribue ainsi à l’alignement du système d’information sur la stratégie de l’entreprise.


2. L’étude préalable

L’étude préalable permet d’élaborer différentes solutions pour le domaine étudié et d’en évaluer les conséquences.

Pour chacune des solutions, les éléments suivants doivent être précisés :



	– le processus concerné ;

	– le degré et le type d’automatisation ;


	– le coût des moyens à mettre en œuvre ;

	– les étapes et les délais ;

	– les avantages et les contraintes de la solution ;

	– la situation par rapport au schéma directeur.


L’analyse du système d’information permet de le faire évoluer par l’amélioration des procédures et des traitements, par la mise en évidence de nouveaux besoins en information, etc.

À la fin de cette étape, soit une solution émerge, soit il est mis fin au projet.


3. L’étude détaillée

À cette étape, le futur système d’information est spécifié en tenant compte des choix réalisés dans l’étude préalable.

Les différents modèles sont complétés et validés. Chacune des tâches à automatiser fait l’objet d’une description complète en termes de supports (états, formulaires, etc.), d’algorithmes (règles de gestion, de calcul, de contrôle, etc.), d’actions sur les données (création, mise à jour, consultation, suppression).

On procède alors à un ajustement des évaluations des moyens à engager et des coûts estimés dans l’étude préalable.


4. L’étude technique

L’étude technique consiste en la traduction informatique des spécifications résultant de l’étude détaillée. La structure informatique de la base de données, l’architecture des programmes, la structure de chaque programme et les accès aux données sont définis.


5. Le développement

Le développement consiste à définir les outils informatiques (langage de développement, logiciels, progiciels) devant être mis en œuvre pour concrétiser la proposition de l’analyste.


6. L’implémentation

L’implémentation s’appuie sur une architecture matérielle qui met le système d’information à la disposition des différents types d’utilisateurs.


7. La maintenance

La maintenance consiste à faire évoluer les applications en fonction des besoins des utilisateurs, de l’environnement, des limites avérées et des progrès technologiques.



D. Le cahier des charges

Le cahier des charges est un outil de communication, de structuration et de description des besoins pour un projet déterminé. Il est rédigé en conformité avec le schéma directeur, qui concerne l’ensemble des projets à informatiser et leur planification.


1. Définition et objectifs

Un cahier des charges est un document visant à définir exhaustivement les spécifications de base d’un produit ou d’un service à réaliser. Il décrit également les modalités d’exécution, les objectifs à atteindre et vise à cadrer une mission.


2. Composition du cahier des charges

Le cahier des charges comporte un certain nombre de rubriques qui peuvent être adaptées au type de produit ou de service décrit par ce document. Les principales rubriques sont :



	les contributions du produit ou du service dans l’entreprise : ces éléments sont définis dans le schéma directeur (performances attendues du produit ou du service, par exemple) ;

	le personnel ou les services visés par le produit ou le service (personnel du service comptable, par exemple) ;

	les objectifs généraux du produit ou du service et des options possibles : il s’agit des finalités du produit ou du service (outil devant permettre la télétransmission des déclarations fiscales et sociales, par exemple) ;

	les apports du produit ou du service pour l’entreprise et pour les utilisateurs (par exemple, gains en termes techniques, financiers, organisationnels, etc.) ;

	les contraintes à respecter : contraintes liées à l’environnement d’utilisation (installation d’ordinateurs dans des lieux où la température atmosphérique peut être très élevée), contraintes liées aux modalités d’utilisation (solutions nomades pour les commerciaux), contraintes liées au personnel (compétences), contraintes réglementaires (règlements CRC) ;

	le descriptif du produit ou du service (pour du matériel informatique, par exemple : performances, types de matériels, possibilités d’évolution, etc.) ;

	le matériel nécessaire pour utiliser le produit ou le service ;

	les délais ;

	la documentation technique (support papier, en ligne, etc.) ;

	la maintenance ;

	la formation ;

	le coût du produit ou du service : coût devant inclure la formation, le contrat de maintenance et les mises à jour pour les logiciels.





II. L’approche orientée « processus »

Aujourd’hui, le système d’information ne se construit plus autour des applications informatiques mais s’organise autour des processus de l’entreprise. La responsabilité du système d’information passe donc de l’informatique aux métiers qui définissent son contenu fonctionnel et maîtrisent sa modélisation. L’informatique cesse d’être un centre de coûts et devient un centre d’investissement au service des métiers.


La question qui sous-tend la construction du système d’information n’est donc plus « Que fait-on ? » mais « Comment travaille-t-on ? ».

Tableau 4.1 – Comparaison de l’approche orientée « application » et de l’approche orientée « processus »







	Organisation
	Approche orientée « application »
	Approche orientée « processus »


	Responsabilité du SI
	Informatique
	Métiers


	Approche gestionnaire de l’informatique
	Centre de coût
	Centre d’investissement


	Objectifs de l’informatique
	Développement Exploitation
	Soutien aux utilisateurs


	Éléments dominants du SI
	Applications
	Processus
 Objets


	Définition des applications
	« Expression des besoins » Interprétation du travail à faire
	« Comment travaille-t-on ? »



Ce n’est pas en analysant la structure de l’organisation, mais plutôt ce qui s’y passe, ce qui est fait, c’est-à-dire les processus à l’œuvre, qu’il est possible d’examiner le rôle de l’information et des systèmes d’information qui soutiennent les processus.

A. Définition, caractéristiques et typologie des processus

Par « processus », on entend un ensemble d’activités qui utilisent une ou plusieurs ressources (ou inputs), les transforment pour obtenir un ou plusieurs résultats (ou outputs) ayant un ou plusieurs destinataires. Un processus est un ensemble d’activités poursuivies dans un objectif déterminé. Une activité est un ensemble de tâches devant être exécutées par des machines et/ou des êtres humains. Ces activités peuvent être des activités de production, de communication ou de contrôle.

EXEMPLE

Les missions d’un centre de formation pour adultes peuvent être traduites en processus.

Cartographie des processus d’un centre de formation pour adultes


[image: i0027.jpg]




Processus d’un centre de formation pour adultes






	Processus
	Objectif


	Gestion des formations
	Vendre une compétence


	Gestion commerciale
	Développer l’activité du centre de formation


	Gestion comptable et financière
	Fournir les documents légaux et maîtriser la trésorerie du centre de formation


	Gestion du personnel
	Maîtriser le facteur humain nécessaire à l’activité du centre de formation


	Suivi des résultats
	Conduire le développement du centre de formation




Les processus visent à atteindre les objectifs stratégiques définis par l’entreprise.

L’ensemble des processus par lesquels l’entreprise produit et livre les biens et les services qu’elle vend à ses clients constitue ce que l’on appelle « la chaîne de valeur ». La chaîne de valeur est composée de deux types de processus :



	– les processus de production, qui sont directement responsables de la production du bien ou de la prestation de services à la clientèle (fabrication d’ordinateurs, par exemple) ;

	– les processus d’affaires, qui jouent un rôle de soutien aux processus de production (la prise de commande, la paye, le contrôle de la qualité, par exemple).


On peut procéder à une autre décomposition des processus :



	– les processus opérationnels sont les processus de réalisation du produit ou les processus métiers ;

	– les processus fonctionnels sont les processus de pilotage et de support, et, plus concrètement, les processus de management des ressources et les processus de mesure, d’analyse et d’amélioration.



B. Lien entre processus et système d’information

Il existe un lien étroit entre le processus et le système d’information. En effet, le processus ne peut être exécuté sans la présence du système d’information et le système d’information n’a pas de raison d’être sans la présence d’un processus (tableaux 4.2 et 4.3).

Tableau 4.2 – Analyse comparative : processus et système d’information du traitement de commandes







	Élément de comparaison
	Processus
	Système d’information


	Objectifs
	Préparer, emballer et expédier rapidement et sans erreur les commandes des clients
	Assurer l’exactitude de la livraison et de la facture
 Facturer rapidement


	Inputs
	Commande du client
	Commande du client


	Outputs
	Bon de livraison
 Produits à expédier
 Facture
	Bon de livraison
 Facture


	Activités
	Enregistrer, autoriser, compléter, emballer, expédier, facturer
	Enregistrer, autoriser, compléter, emballer, expédier, facturer




Tableau 4.3 – Synthèse de l’analyse comparative







	Élément de comparaison
	Processus
	Système d’information


	Inputs et outputs
	Données, information, produits
	Données et information


	Activités
	Activités de traitement d’information et activités impliquant d’autres manipulations (ramassage de produits dans un entrepôt, chargement et déchargement d’un camion de livraison, etc.)
	Activités de traitement de l’information


	Composantes dont tiennent compte les modèles
	Inputs, outputs, activités, ressources humaines et matérielles, lieux, temps
	Inputs, outputs, traitements et stockage de données


	Objectifs
	Subordonnés aux objectifs de l’organisation
	Subordonnés aux objectifs du processus



Le système d’information est un sous-ensemble du processus. Processus et système d’information ont en commun un input (la commande d’un client, par exemple) et un output (le bon de livraison, la facture, par exemple). Cependant, le processus a un autre output que n’a pas le système d’information : les produits expédiés au client.

Processus et système d’information ont en commun un grand nombre d’activités, de tâches (saisir le détail de la commande, vérifier le crédit, la disponibilité des articles en stock, établir le bon de livraison, facturer le client, etc.). Cependant, le processus comporte des activités qui ne sont pas du ressort du système d’information (ramasser les produits dans l’entrepôt, emballer la commande, par exemple).

Si toutes les activités d’un processus traitent de l’information (paiement des factures aux fournisseurs, par exemple), le sous-ensemble « système d’information » est quasiment équivalent à l’ensemble « processus ». Dans le cas où ce processus est entièrement informatisé, il n’existe plus de différences entre le système d’information et le processus (commerce électronique, par exemple).

Ainsi, un projet d’amélioration d’un processus doit tenir compte du système d’information qu’il englobe. De même, le projet de développement d’un système d’information doit se préoccuper du processus dont le système fait partie.

Le système d’information constitue donc une aide pour l’utilisateur dans la réalisation des tâches liées aux processus.

Modéliser un processus, c’est décrire la succession des tâches qui concourent à une production de valeur ajoutée : ce que fait chaque acteur, les données qu’il manipule, les traitements qu’il ordonne, les délais dans lesquels son travail doit être exécuté, etc.




III. La modélisation des processus

La modélisation des processus permet de faire apparaître les éléments qui les constituent. Il existe différents formalismes de modélisation et tous possèdent leur propre vocabulaire.

Toutefois, il existe un ensemble de concepts génériques liés à l’entité « processus » et à l’entité « activité » indépendants des langages de modélisation.

A. Les concepts liés à l’entité « processus »

Lors de la modélisation, le concept de processus retenu est celui d’un système dynamique orienté vers la réalisation d’un objectif et d’un ensemble d’éléments en interrelation : activité, rôle, acteur, résultat, ressources, etc.

1. Processus global et processus détaillé

Un processus global est un processus dont on ne veut représenter que l’objectif et, éventuellement, une décomposition en processus.

Un processus détaillé est un processus dont on a représenté la dynamique, en particulier les activités.

EXEMPLE

Le processus global « Gestion des formations » peut être décomposé en quatre processus plus fins.


Décomposition du processus global « Gestion des formations »






	Processus
	Objectif


	Gestion du catalogue
	Communiquer


	Gestion des inscriptions
	Organiser


	Gestion des sessions
	Réaliser


	Suivi des participants
	Suivre



Le processus « Gestion des inscriptions » peut être décomposé à son tour en cinq activités.


Décomposition du processus « Gestion des inscriptions »






	Processus
	Objectif


	Traitement de la demande d’inscription
	Recenser les demandes d’inscription


	Validation de l’inscription
	Constituer la liste des participants à la session de formation


	Édition de la facture
	Élaborer les documents comptables


	Enregistrement du paiement de l’inscription
	Assurer le financement de la session de formation


	Émission de la convocation
	Informer des modalités de la session de formation



Les objectifs sont ainsi décomposés en objectifs plus précis. Lorsqu’on atteint un niveau suffisant dans l’affinement des objectifs, on peut passer à une représentation détaillée.




2. Processus principal, secondaire et de pilotage

Les processus sont classifiés en processus principaux, secondaires et de pilotage.

Un processus principal est un processus dont l’objectif traduit la finalité du système du plus haut niveau auquel il appartient. L’objectif d’un processus principal correspond à une raison d’être de l’organisation ou du domaine étudié.

Un processus secondaire est un processus dont la contribution n’est pas considérée comme stratégique. Il est indispensable, mais il ne correspond pas directement à une mission de l’organisation. Il rend possible l’existence et/ou l’exécution de processus principaux.

Un processus de pilotage est un processus dont l’objectif est le contrôle d’autres processus. Il a pour objectif de veiller à la bonne marche de tout ou partie d’une organisation.

Figure 4.2 – Cartographie des processus d’un centre de formation pour adultes et classification des processus de premier niveau
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B. Les concepts liés à l’entité « activité »

1. Le concept d’activité

Une activité est un ensemble de travaux correspondant à une unité d’évolution du système.

EXEMPLE

Le processus « Gestion des sessions » peut être décomposé en trois activités.





	Activités


	Accueil des participants


	Présentation des participants et de la formation


	Évaluation des participants et de la formation





2. Le concept d’acteur

Toute personne physique, toute personne morale ou tout équipement jouant un rôle dans le processus est un acteur. Un acteur peut être interne ou externe à l’entreprise et sera concrètement représenté, dans la modélisation du processus, comme un élément chargé d’une ou plusieurs activités.


EXEMPLE

Activités et acteurs du pprocessus « Gestion des inscriptions »






	Activités
	Acteurs


	Traitement de la demande d’inscription
	Client
Secrétaire administrative


	Validation de l’inscription
	Responsable de la session de formation


	Édition de la facture
	Responsable comptable


	Enregistrement du paiement de l’inscription
	Client
Responsable comptable


	Émission de la convocation
	Secrétaire administrative





3. La transition

Une transition est un lien orienté entre deux activités. Elle exprime une contrainte d’enchaînement entre deux activités.


4. La tâche

Une tâche est le plus petit élément de décomposition d’une activité.


5. L’événement

Un événement est un stimulus qui provoque une réaction dans une activité. Les événements peuvent être de plusieurs types.

Tableau 4.4 – Typologie des événements






	Type d’événement
	Description


	Événement spécialisé selon son origine


	Événement interne
	Il correspond à un stimulus généré à l’intérieur des frontières. Celles-ci peuvent être les frontières du processus, les frontières du domaine dans lequel s’inscrit le processus ou les frontières de l’organisation.


	Événement externe
	C’est un stimulus sur lequel on n’a pas de prise : il est lié à un acteur ou à un système extérieur.


	Événement temporel
	Il correspond à une échéance unique ou périodique, à laquelle on associe une réaction de l’organisation.


	Événement spécialisé selon son effet


	Événement déclencheur
	Il provoque l’exécution de la première tâche de l’activité.


	Événement interrupteur
	Il conduit à terminer l’activité, même si toutes les tâches n’ont pas été effectuées, ainsi que le processus.


	Événement modificateur
	Il fait changer le cours du processus.




6. Le résultat

Un résultat est un produit issu de l’exécution d’une activité. Il peut devenir une ressource, une entrée ou un événement interne pour une autre activité du processus.



7. L’entrée

Une entrée est un élément qui va subir une transformation lors de l’exécution de l’activité à laquelle il est associé.


8. La ressource

Une ressource est un élément utilisé pour l’exécution d’une activité.


9. La condition

Une condition exprime une restriction dans l’exécution d’une tâche, le déclenchement d’une transition ou l’effet d’un événement.



C. Les méthodes de modélisation

Les processus peuvent être représentés de façon plus ou moins formalisée à l’aide de méthodes pour guider la description d’un système d’information et donc de ses processus.

Il existe plusieurs méthodes de modélisation : IDEF0 (Integration Definition Language 0), OSSAD (Office Support System Analysis and Design), UML (Unified Modeling Language) et Merise. Toutefois, notre étude se limitera à la méthode UML et à la méthode Merise (voir le chapitre 5 pour une étude détaillée de ces méthodes).









APPLICATIONS

APPLICATION 1 Le schéma directeur

À l’aide du document ci-après :



	Définir le schéma directeur.

	Préciser les objectifs du schéma directeur.

	Décrire les phases d’élaboration d’un schéma directeur.


DOCUMENT LE SCHÉMA DIRECTEUR DANS L’ENTREPRISE

Un schéma directeur, qu’est-ce que c’est ?

C’est un plan stratégique qui vise à piloter le développement de l’informatique au sein d’une entreprise. Sa durée de vie est entre 2 et 6 ans.

Ses objectifs, tout en étant multiples, sont définis pour un nombre limité de projets. Ils peuvent concerner, entre autres :



	– la réduction des coûts informatiques ;

	– un déploiement sur plusieurs sites ;

	– l’accompagnement du lancement de projets stratégiques pour l’entreprise ;

	– la gouvernance de l’entreprise ;

	– la création d’indicateurs de pilotage ;

	– l’urbanisation du système d’information ;

	– la création d’une démarche processus ;

	– la modernisation de l’infrastructure, etc.


Adopter une méthodologie

Une approche classique est généralement recommandée. C’est celle qu’adoptent notamment des sociétés spécialisées ou des directions de systèmes d’information.

La première phase consiste en une phase d’audit qui reprend l’historique de la situation et qui analyse l’existant.

De là, l’identification de nouveaux besoins se fait jour et permet la mise en place d’une cible pour le nouveau système d’information.

L’élaboration d’un plan d’action pluriannuel (ou stratégie de mobilisation des ressources) garantit ensuite les moyens de la mise en œuvre, du suivi et de l’actualisation du schéma directeur.




APPLICATION 2 Le cahier des charges

À l’aide du document ci-après :

 


1. Définir le cahier des charges.

 


2. Indiquer les objectifs devant être définis dans le cahier des charges.

 


3. Lister les thèmes principaux des cahiers des charges.

 


4. Préciser l’utilité du cahier des charges pour les deux parties : maître d’ouvrage et maître d’œuvre.



DOCUMENT LES RÈGLES DE BASE DU CAHIER DES CHARGES

Un cahier des charges est à la fois un outil technique et juridique qui permet de communiquer au mieux avec un prestataire externe à l’entreprise. Il permet de spécifier l’objectif en termes de temps, d’objet et de coûts. La rédaction du cahier des charges doit être suffisamment claire pour être compréhensible par tous les intervenants.

Un cahier des charges comprend généralement les lignes directrices suivantes :

Situation existante

Elle reprend les éléments de l’activité de l’entreprise et de son environnement informatique, à savoir :



	– les matériels : les serveurs, le nombre de postes, le type de réseau, etc. ;

	– les applications : les systèmes d’exploitation, les bases de données, les outils internes à l’entreprise, etc.


Définition des objectifs

Globalement, il s’agit de répondre aux questions : « À quoi sert ce projet ? » et « Quelles sont les attentes ? » On précise éventuellement les services et les personnels concernés par le projet.

 


Contraintes techniques

Lors du lancement d’un nouveau projet, il est important de fixer ses limites techniques et sa compatibilité en termes d’applications et de matériel avec ce qui existe déjà au sein de l’entreprise.

Des formats de fichiers particuliers, des protocoles non définis, des environnements spécifiques peuvent devenir de véritables obstacles au développement du projet.

 


Objectifs fonctionnels du produit

Dans cette partie, il s’agit de définir d’une manière précise les fonctionnalités attendues. Il faut éviter les indications trop vagues (par exemple, « permettre une utilisation simple ») qui peuvent aboutir à des mauvaises surprises, surtout pour l’utilisateur final.

Pour y remédier, il est recommandé d’intégrer au cahier des charges le détail du projet à l’aide de schémas, de graphiques et de toutes les indications techniques nécessaires. On peut même adjoindre au cahier des charges un glossaire spécifique reprenant les termes techniques liés au secteur ou au métier de l’entreprise concernée afin d’éviter les interprétations.

 


Planning

Lorsqu’il est inclus au cahier des charges, le planning précise : le calendrier du développement, des tests et de la mise en place ; les interlocuteurs dans les différentes phases du projet.

 


Savoir se projeter

Enfin, il faut dépasser le stade de la réalisation du projet et envisager les utilisations futures. Comment l’entreprise va-t-elle évoluer ? Comment le système informatique va-t-il évoluer parallèlement ? Si, d’ores et déjà, certains éléments sont connus, il faut les indiquer au prestataire car ils peuvent induire certaines de ses propositions.


Il faut également aborder les questions liées à la maintenance et au service après-vente avant la signature du contrat avec le prestataire.

Pour terminer, il est recommandé de soumettre et de faire valider le cahier des charges à la direction de l’entreprise. En effet, il engage juridiquement la responsabilité de la société et constitue le document de référence en cas de litige.




APPLICATION 3 Processus principaux, secondaires et de pilotage

La société de négoce d’articles de sport Les Petits Oursons a des bureaux qui sont répartis sur trois sites différents dans la région Sud-Est afin de réduire l’éloignement avec la clientèle. Chaque site emploie plusieurs salariés et est organisée en quatre services :



	– le service Commercial ;

	– le service Expédition ;

	– le service Après-vente ;

	– le service Administratif et comptable.


La gestion de la relation clients et des ventes de la société est composée de quatre processus :






	Processus
	Objectif


	Gestion commerciale
	Organiser et réaliser la vente des produits


	Gestion des appels
	Assurer une assistance aux clients


	Gestion des actions marketing
	Réaliser des actions concourant au développement des ventes


	Gestion des référentiels
	Gérer les informations relatives à l’offre (les produits, les tarifs et les fournisseurs)



1. Déterminer les processus principaux et les processus secondaires de la gestion de la relation clients et des ventes.


Le processus « Gestion commerciale » peut être décomposé à son tour en trois nouveaux processus :






	Processus
	Objectif


	Prospection
	Générer des opportunités commerciales (clients potentiels, nouveaux produits, etc.)


	Vente
	Réaliser les ventes


	Suivi des ventes
	Surveiller le déroulement des opérations de vente




Le processus « Suivi des ventes » a été décomposé en trois activités :



	– au niveau des commerciaux : Collecte des informations et élaboration du tableau de bord commercial ;

	– au niveau de la direction générale : Analyse des tableaux de bord ;

	– au niveau du directeur commercial : Définition d’actions commerciales.


2. Caractériser les trois nouveaux processus résultant de la décomposition du processus « Gestion commerciale », en processus principal, secondaire ou de pilotage.

 


3. Déterminer les acteurs participant au processus « Suivi des ventes ».

 


4. Indiquer le rôle de la direction générale dans le processus détaillé « Suivi des ventes ».








CHAPITRE 5

La modélisation des processus : méthodes Merise et UML

Un processus peut être représenté de façon plus ou moins formalisée. Ce chapitre ne vise pas une approche exhaustive mais une présentation des outils susceptibles d’être utilisés dans le cadre des études sur les processus, en se limitant aux méthodes Merise et UML.


I. La méthode Merise

La méthode Merise (Méthode d’étude et de réalisation informatique par les sous-ensembles ou pour les systèmes d’entreprises) est une méthode de conception, de développement et de réalisation de projets informatiques qui date de 1978-1979. Elle repose sur des concepts de base qui donnent lieu à différents modèles utilisés successivement afin d’aboutir à un système d’information fonctionnel reflétant une réalité physique.

A. Les fondements de la méthode Merise

La méthode Merise s’appuie sur deux principes majeurs : la séparation des données et des traitements, et l’approche par niveaux d’abstraction.

1. La séparation des données et des traitements

La méthode Merise d’analyse et de conception respecte la distinction des données et des traitements, et procède à une description tridimensionnelle :



	– les flux : les échanges ou la communication sont des flux entre systèmes, notamment des flux d’informations ;


	– les traitements : les traitements des flux d’informations décrivent les tâches à effectuer à la réception ou pour l’émission d’un flux d’informations. Les traitements représentent l’aspect dynamique du système d’information, c’est-à-dire ce qui est fait ;

	– les données : la structure de mémorisation des informations est représentée sous une forme qui permet un passage aisé vers les « enregistrements informatiques ». Les données représentent l’aspect statique du système d’information : ce qui est.


La séparation des données et des traitements est un artifice utilisé par la méthode. En effet, les données n’ont de sens que si elles sont traitées et aucun traitement n’est possible sans données.


2. Les niveaux d’abstraction

Le cycle d’abstraction est nécessaire pour isoler les éléments significatifs contribuant à la description d’un système cohérent. Il comprend trois niveaux d’abstraction :



	– le niveau conceptuel ;

	– le niveau organisationnel pour les traitements et le niveau logique pour les données ;

	– le niveau physique.


a. Le niveau conceptuel

Le niveau conceptuel correspond à la finalité de l’entreprise : il permet d’expliciter sa raison d’être. Il définit les fonctions réalisées dans l’organisation et répond à la question : « Que fait l’organisation ? ».

À ce niveau, sont déterminées :



	– pour les traitements : la succession des actions à réaliser ;

	– pour les données : la signification de chacune d’entre elles en fonction des autres afin de pouvoir les organiser.



b.
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