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Contexte
Dans le cadre de l’unité de valeur 27126 du Centre National des Arts et Métiers (CNAM), il est demandé de réaliser un dossier traitant de l’urbanisation et de l’architecture des systèmes d’information. Ce projet permet de mettre en application l’ensemble de l’enseignement reçu au cours de l’année. Le projet est réalisé par un groupe de trois personnes et utilise la démarche enseignée par les intervenants, ainsi que le livre « Le projet d’urbanisation du système d’information : Démarche pratique avec cas concret » de Christophe Longépé et s’appui pour les diagrammes sur l’atelier logiciel MEGA. Le sujet porte sur la mise en place d’un EDI dans une société productrice d’électroménager, pour ce groupe la démarche d’urbanisation étant nouvelle, l’enjeu pour ce projet sera qu’à terme, chaque acteur du groupe soit capable de travailler sur toutes les phases du dossier, et qu’à l’issue de l’enseignement, il sache démontrer sa compréhension de la méthodologie d’urbanisation.

Le présent dossier est découpé en plusieurs parties :

Partie A : Processus métier et organisationnel
Partie B : Architecture fonctionnelle
Partie C : Architecture applicative et technique
PARTIE A : PROCESSUS METIERS ET ORGANISATIONNEL
1. Présentation de l’entreprise

FFP Corp. produit toute une gamme d’électroménager haut de gamme qu’elle distribue via différents canaux, en fonction du segment de clientèle qu’elle dessert. L’entreprise a toujours pu vendre ses produits à un prix élevé. D’autres entreprises du secteur s’étaient concentrées sur le segment « milieu de gamme », produisant dans des pays où la main d’œuvre est bon marché. Elles n’ont donc pas menacé FFP Corp. lors de leur apparition. Depuis quelques années, cependant, ces concurrents ont commencé à produire des appareils très similaires à ceux de FFP Corp. à des prix beaucoup plus compétitifs. Sans surprise, la part de marché de l’entreprise a depuis régulièrement diminué au profit de celle de ses concurrents.
1.1. La problématique

La société FFP Corp. est confrontée à une plusieurs problématiques, car aujourd’hui, ses objectifs sont d’augmenter son efficacité, d’intégrer de nouvelles technologies, de réduire son niveau d’inventaire, d’allouer plus de ressources à la R&D et d’améliorer sa rentabilité. Dans cette optique, FFP Corp. cherche à mieux comprendre ses modes opératoires ainsi que les opportunités d’amélioration de ses processus.

Tout d’abord, FFP CORP. doit établir une vision claire de ses modes opératoires actuels avant de regarder toute amélioration et changements pour l’avenir.
D’autre part, pour renverser la tendance de la diminution des parts de marché, le PDG Cyril Flanagan a fait appel à un cabinet de conseil pour auditer les processus clés de son entreprise. L’objectif de sa démarche : diminuer les coûts tout en maintenant la qualité, et donc améliorer la satisfaction des clients.

1.2. L’organisation interne

La société est composée de la façon suivante :

FFP CORP. est dirigé par Cyril Flanagan, P.D.G., et ses trois collaborateurs : Veronica Smith (Directeur Général), Mark White (Directeur des Opérations) et Amoul Rhalis (Directeur Financier). L’entreprise comporte aussi une Direction des Achats (encadrée par le Directeur Financier) et une Direction de la Production (encadrée par le Directeur des Opérations).

1.3. Répartition des sites

La répartition des sites exploités par FFP CORP. est la suivante :

· le siège social (regroupant les directions exceptées la direction des achats et la direction de la production),

· sept sites de production en Europe dont 6 en France et 1 en Italie,

· une centrale d’achats (avec sa direction).

1.4. Les Chiffres clés :
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Figure 1: Répartition du Chiffre d’affaire

Les Chiffres en détail :

· Numéro un en France,

· Cinquième groupe européen,

· 3,5 millions de produits vendus par an,

· + 35 millions de produits dans les foyers français,

· 16,6 % de part de marché en volume en France (en 2004, source Gifam),

· 4700 collaborateurs,

· 15% de résultat net en 2004,

· 120 millions d’euros d’investissements industriels en trois ans

2. L’audit de la société

Nous étions chargés de faire l’audit de la société afin d’identifier et de formaliser ses dysfonctionnements et de proposer des axes d’amélioration.
2.1. Les problèmes

Cet audit a révélé un certain nombre de problèmes :

· La conception initiale est déconnectée des besoins des clients, ce qui oblige FFP CORP. à développer de nouveaux produits par « tâtonnements » successifs et fort coûteux.

· Le temps de mise sur le marché des nouveaux produits est, de plus, beaucoup trop important,

· Les stocks de produits finis sont donc trop élevés. Lorsque ses nouveaux produits (mal adaptés à la demande) sont lancés, l’entreprise doit d’ors et déjà vendre certaines pièces, en stock, à perte.
2.2. Les améliorations

Nous proposons d’identifier les axes d’amélioration à l’aide des diagrammes d’Ishikawa vision stratégique et système d’information. Ces diagrammes sont présentés dans les parties suivantes.
3. L’analyse des objectifs stratégiques métier

L’objectif de cette partie est de présenter les différents axes stratégiques métier pour répondre à la problématique de la société FFP.

3.1. Diagramme d’Ishikawa orienté stratégie métier
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Figure 2: Les objectifs stratégique métiers

3.2. Les axes stratégiques métiers en détail
3.2.1. Améliorer l’efficacité du réseau vente :

Chaque magasin gère de façon indépendante son stock. En fin d’année les magasins effectue leur inventaire et reporte l’état de leur stock à la société mère. Cette fusion des inventaires prend un temps non négligeable. Les conséquences d’un tel fonctionnement sont multiples, par exemple :

· pas de vision globale sur le stock au niveau national,

· pas d’analyses marketing prédictives sur les commandes futures sur un découpage géographique,

· l’inventaire annuel nous expose à des invendus considérables.

De plus, chaque commande de nouveaux produits nécessite beaucoup d’invention humaine (téléphone, fax, etc.) et ne permet pas une très bonne traçabilité du cheminement de la commande. De la même façon, la production et la livraison des produits finis requiert de nombreuses démarches administratives entre les différents services (logistique, production, facturation, etc.), ce qui a pour conséquence une perte potentielle de la commande initiale, des temps traitements importants et une possible perte de chiffre d’affaire.

Face à de telles carences, il devient nécessaire d’améliorer l’efficacité du réseau vente. En informatisant l’actuel système d’information, il serait possible d’automatiser les processus de commande, de production, de livraison, de facturation et d’avoir une gestion en flux tendu des stocks.

Cette gestion en temps réel des niveaux d’inventaire de chaque magasin (Réduire son niveau d’inventaire) pourrait se traduire par la mise en œuvre d’un portail Web Intranet qui assurerait le dialogue entre ces services internes. De plus, pour les distributeurs et les fournisseurs, une version Internet permettrait d’améliorer pour les uns la réactivité de la société face à de nouvelles commandes, pour les autres, d’anticiper les besoins de la société pour la fabrication de ses produits.

Grâce à ce portail Web, il deviendrait possible d’avoir système décisionnel qui permettrait de suivre l’action commerciale

3.2.2. Renforcer l’image du haut de gamme (orienté client final)

Actuellement la société n’assure que la production et la livraison des commandes mais ne possède pas son propre service après vente. Elle garantit les produits sur une période d’un an en fournissant les pièces de rechange, par contre le service de réparation n’est pas assuré et est délégué auprès de ces distributeurs.

Ce manque de proximité auprès des réparateurs et des distributeurs ne reflète pas la politique de qualité haut de gamme des produits de FFP, ce qui a pour conséquence une perte potentielle de chiffres d’affaires. Afin de se rapprocher de ces clients et affirmer plus sa présence, FFP souhaiterait mettre en place une politique de service après-vente qui s’organiserait sur deux axes :

· la création d’un numéro vert disponible 7/7 de 8 :00 – 18 :00, sur le dépannage ou pour le conseil auprès des clients sur nos produits,

· la création d’un certificat qui homologuerait les réparateurs sur les produits distribués.

Ces actions permettraient à FFP d’augmenter la qualité des services et de renforcer sa présence auprès de ces distributeurs et de ses clients finaux.

3.2.3. Améliorer la rentabilité

La concurrence produit ses électroménagers dans des pays où la main-d’œuvre est moins chère qu’en France. D’autre part, la qualité de leurs produits s’est nettement améliorée ce qui a pour conséquence de rendre les produits de FFP moins compétitifs.

Afin de palier cette situation, la société FFP souhaiterait agir sur plusieurs axes. Le premier consiste à augmenter les marges sur les produits et pour se faire, une renégociation des contrats avec les fournisseurs permettrait de diminuer le coût de la matière première et des pièces détachées. Une délocalisation d’une partie de l’activité de production dans des pays où la main-d’œuvre est moins chère permettrait de diminuer les charges, et de facto, d’augmenter les marges sur les produits.

Le second axe consiste à diminuer les coûts de production en améliorant les outils de production et diminuer la pénibilité du travail. Actuellement, l’assemblage des pièces nécessite beaucoup d’intervention humaine. La mise en place d’une chaîne automatisée générique permettrait de diminuer les coûts de structure et de centraliser toutes les chaînes de production sur un site. Cette flexibilité permettrait de produire « à la demande » du marché les besoins des distributeurs en produits électroménagers.

3.2.4. Proposer des produits innovants aux clients

Les services de production, de R&D et de marketing ont un fonctionnement quasi autonome et peu de synergies sont créées entre ces services. Ceci est dû par la localisation géographique des différents services en des lieux différents. Il n’existe pas au sein de la société une politique de communication interne qui faciliterait la circulation de l’information entre ces services. Ces manques de coordination et de communication impliquent des dysfonctionnements et des retards dans la conception et la réalisation de nouveaux produits électroménagers sur le marché.

Afin de diminuer les temps de mise sur le marché de ces nouveaux produits, des actions de communication via des réunions internes, ou des visioconférences (système peu développé actuellement au sein de FFP), permettrait d’améliorer cette circulation de l’information.

De même, FFP a pour vocation de produire des électroménagers et tout leur savoir-faire est focalisé sur cette activité. Néanmoins, pour des raisons historiques, FFP se charge elle-même du recueil des nouveaux besoins sur le marché. N’ayant pas un savoir-faire dans ce domaine, les analyses marketing fournissent peu d’information et de directives à la R&D pour le développement des produits.

Le recueil des besoins auprès des clients, via une enquête de satisfaction ou par le biais de société spécialisée, permettrait d’affiner les réels besoins des consommateurs et de mieux cibler les produits sur le marché. Une meilleure analyse marketing de ces besoins permettrait aussi de proposer des produits innovants sur le marché et offre un avantage concurrentiel lors du processus de vente. Ainsi, une externalisation de cette activité par des sociétés spécialisées offriraient une meilleur rentabilité et pertinence de ces analyses marketing.

3.3. L’analyse des objectifs métier orienté SI
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Figure 3 : Les objectifs métiers orientés système d’information

3.4. Les axes stratégiques métiers du système d’information en détail

3.4.1. Optimiser la valeur des clients

Il s’agit de mettre en place un système permettant de stocker des informations relatives au comportement du client, typiquement un CRM pour capitaliser et transformer ces connaissances clients en plus-value (fidélisation, politique marketing ciblée). Un programme de fidélisation permettrait de captiver durablement ces clients et de fournir à la société FFP une base solide de chiffre d’affaire.

Afin de faciliter le passage de commandes et améliorer le « servicing » client, un portail web dédiée à la saisie des commandes pour les clients (distributeurs ou finaux) améliorerait l’image de la société.

D’autre part, cela permettrait de répondre en « temps réel » aux besoins de nos clients avec une possibilité de travailler en flux tendu, et par voie de fait, avoir une meilleure gestion des stocks.

3.4.2. Optimiser les processus internes

Les moyens à mettre œuvre pour optimiser les processus internes de la société sont de :

· se doter des tableaux de bord qui permettent d’avoir une vision hebdomadaire et/ou mensuelle de l’activité. Les départements principalement concernés seraient la production, le marketing, le réseau vente et la qualité.

· Automatiser les flux d’information entre les différents services pour améliorer la réactivité de la société suite à la prise de nouvelles commandes.

La mise en place d’un système d’information de métrologie sur la production permettrait de mieux maîtriser les processus. Ce système d’information fournirait les informations suffisantes pour le département qualité dans la mise en œuvre de « control charts » et pour la maîtrise statistique de procédés (MSP). Ensuite, ce système peut être étendu à d’autres départements et aux fournisseurs.

Le corps de métier de la société FFP étant la production d’électroménagers, la direction informatique souhaite orienté le choix de produits vers des solutions clés en main qui limiterait le coût de ce type de système d’information, en terme de mise en œuvre et de maintenance.

3.4.3. Améliorer la coordination des commandes fournisseurs

Pour optimiser la liaison FFP – fournisseurs, la mise en place d’un système d’information via un portail Web (Electronic Data Interface EDI) pour le passage de commandes de pièces détachées et de suivi de ces commandes serait un outil efficace pour la gestion des stocks de pièces détachées et des besoins de FFP. Cet EDI, via un contrat de partenariat avec les fournisseurs, simplifierait les échanges pour FFP ainsi que les processus internes liés à ces activités.

Ainsi, une politique visant à prioriser l’exploitation de ce système d’information vis-à-vis des fournisseurs, permettrait de sélectionner les fournisseurs les plus efficaces pour FFP.

D’autre part, la renégociation les contrats des fournisseurs offriraient la possibilité de faire des gains sur les matières premières et pièces détachées.

3.4.4. Mettre en œuvre un programme de conduite de changement

Dans le but d’augmenter la réussite de ces actions citées précédemment, il est nécessaire de responsabiliser le personnel à la situation économique et concurrentielle à laquelle la société est confrontée. Un plan de communication visant à informer et mettre en avant les synergies créées au sein de la société offrirait une transparence de l’activité de FFP et améliorerait son image.

La mise en place de nouveaux outils répondant aux besoins tels que le CRM, la métrologie, la MSP, l’EDI nécessitent un plan de formation aux principaux acteurs agissant sur ces systèmes. La mise en place d’un planning en accord avec l’avancement des projets optimiserait la mise en production et l’exploitation de ces outils.

Afin de démontrer le dynamisme de la société FFP à ces collaborateurs, la mise en place d’un intranet dédié à la vie en interne, et plus particulièrement, à l’avancement de ces projets permettrait de communiquer avec plus de transparence.
3.5. Correspondance Objectifs/métiers

Ce tableau a pour objectif de valider l’adéquation entre les objectifs stratégiques et les objectifs du ou des nouveaux systèmes d’information cible.

	Objectifs métiers / Objectifs SI
	Proposer des produits innovants aux clients
	Améliorer la rentabilité
	Renforcer l’image du haut de gamme
	Améliorer l’efficacité du réseau vente

	Optimiser la valeur des clients
	
	X
	
	X

	Optimiser les processus internes
	
	X
	X
	

	Améliorer la coordination des commandes fournisseurs
	
	X
	X
	X

	Mettre en œuvre un programme de conduite du changement
	
	X
	
	X


Figure 4: Tableau Objectifs/métiers

L’analyse des objectifs des systèmes d’information cibles a démontré qu’il répondait à trois objectifs stratégiques de l’entreprise. L’axe « Proposer des produits innovants aux clients » correspond à un retour de la satisfaction des clients et à effectuer une veille marketing dans le but d’anticiper les nouveaux besoins. C’est pour cette raison que les systèmes d’information internes à FFP ne peuvent répondre à ce besoin.

Néanmoins, l’amélioration de la rentabilité de l’entreprise apparaît être l’objectif principal et globalement perçu par tous les acteurs de l’entreprise. Il offre un axe de travail qui est rapidement opérationnel.

L’entreprise FFP souhaite œuvrer en priorité sur cet axe afin d’avoir une amélioration à court terme de sa rentabilité.

Les tableaux ci-dessous montrent l’analyse de la hiérarchisation et la priorité des systèmes d’information cible.

3.6. Hiérarchisation et priorisation des objectifs métier

	Objectifs stratégiques métier
	Priorité
Maximale
	Priorité
Moyenne
	Priorité
Minimale

	Améliorer l’efficacité du réseau vente
	X
	
	

	Réduire son niveau d’inventaire
	X
	
	

	Développer l’E-commerce avec ses distributeurs
	X
	
	

	Suivre l’action commerciale
	
	X
	

	Renforcer l’image du haut de gamme
	
	X
	

	Augmenter la qualité de service
	
	X
	

	Améliorer le suivi clientèle
	
	X
	

	Augmenter la qualité des produits
	
	X
	

	Améliorer la rentabilité
	X
	
	

	Diminuer les coûts de production
	X
	
	

	Améliorer les outils de production
	
	X
	

	Augmenter les marges
	
	X
	

	Valorisation du capital humain
	
	X
	

	Dynamiser l’organisation existante
	X
	
	

	Proposer des produits innovants aux clients
	
	X
	

	Diminuer les temps de mise en marché des nouveaux produits
	
	X
	

	Etude marketing avant mise en production
	
	
	X


Figure 5 : Hiérarchisation et priorisation des objectifs métiers
3.7. Hiérarchisation et priorisation des objectifs SI

	Objectifs SI
	Priorité
Maximale
	Priorité
Moyenne
	Priorité
Minimale

	Optimiser la valeur des clients
	X
	
	

	Automatiser les commandes clients
	X
	
	

	Favoriser la production en flux tendu
	X
	
	

	Mettre en place un programme de fidélisation
	
	X
	

	Mettre en place un SI décisionnel de l’action commerciale
	
	
	X

	Optimiser les processus internes
	X
	
	

	Mettre en place des tableaux de bord
	X
	
	

	SI de métrologie en production et en qualité
	X
	
	

	Automatiser les flux d’information entre les acteurs (Workflow)
	X
	
	

	Recherche des solutions clés en main
	
	X
	

	Améliorer la coordination des commandes fournisseurs
	X
	
	

	Mettre en œuvre un EDI (Electronic Data Interface)
	X
	
	

	Privilégier les fournisseurs utilisant l’EDI
	X
	
	

	Favoriser le stockage en flux tendu
	X
	
	

	Mise en place d’une politique de pénalités
	
	
	X

	Mettre en œuvre un programme de conduite du changement
	
	X
	

	Plan de formation sur les nouveaux outils
	X
	
	

	Etablir un plan de communication
	
	X
	

	Mise en œuvre d’un site intranet dédié au projet SI
	
	X
	


Figure 6 : Hiérarchisation et priorisation des objectifs du système d’information
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