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Fonctionnement des organisations .
TD n°2 : Action commerciale et politique de prix

I. Action commerciale et analyse des coiits

Document 1 : Coiits d’acquisition

Le cout d’acquisition est un élément de base de la mesure de ['efficacité et de {a rem‘qb;lgge ;/2
campagnes marketing. Il permet également de comparer les performances économiqu
campagnes. '

La 1}77050}1 d’acquisition peut désigner une commande (coiit_d’acquisition client) ou un contact
commercial de natures diverses (demande de RV, demande de catalogue, et ?-) ‘
La notion de coit d acquisition est essentiellement utilisée en marketing dz're’ct. e{ dans le c‘?’?m[atlnte
du webmarketing, car ces contextes permettent théoriquement de mesurer précisément les résultats
obtenus. .

Le coit d’acquisition est obtenu en divisant le budget de campagne par le nombre de clients ou RV
obtenus. o

Pour mesurer la rentabilité de la campagne, il faut ensuite comparer le coiit d ‘acquisition a la valeZ{l‘
vie du client ou a la marge générée par la commande si les effets de la ﬁd‘él.isation ne sont pas pris
en compte. La mesure du coit d’acquisition permet d’identifier et de choisir les leviers ou canaux
marketing les plus efficaces.

hitp://www.definitions-marketi ng.com/

a) Une compagnie de téléphonie mobile dépense 1200 000 € pour un site Intc?rnet €t une campagne
de communication pour créer un buzz aupres d’un public adolescent. Cela attire 8 000 adolescents.
Le colt d’acquisition d’un client est donc de 150 € (1,2 millions /8000). L’entreprise dégage une
marge de 20% du CA en moyenne,

1. Un adolescent reste en moyenne 2 ans chez un méme opérateur téléphonique et a une facture
moyenne de 30 €/mois soit 25 € hors taxe. I] paiera donc en moyenne 25 € * 24 mois = 600€,

La marge dégagée permettra-t-elle de couvrir Je cout d’acquisition ?

2. Si la campagne avait attiré deux fois plus de monde, la campagne aurait-elle été rentable 9

3. Une campagne similaire a 1,2 millions d’euro dans un magazine professionne] attire 8 000 cadres.
Chaque cadre a une facture moyenne de 60 € soit 50 € HT, et reste fida]e 3 ans & un opérateur.
Cette campagne est-elle intéressante ?

b) Meetic (Investir-Le Journal des Finances / 8 juin 2013)

(...) Le rachat, début 2013, du belge Twoo apporte 9 % de souscripteurs en plus. Ce retour de Ia
croissance a été obtenu malgré un recul de 16,1 % des dépenses marketing, qui ont absorbé 47,1 %
des revenus, au lieu de 52 % en 2011. Le coiit d'acquisition d'un client est raisonnable (65,20 € ay
second semestre 2012) par rapport au revenu moyen par abonné (17,70 € par mois). Le taux de
désabonnement ne cesse de baisser (11,5 % en 2012). Surtout, explique la directrice France, Jessica
Delpirou, I'utilisation en mobilité se fait beaucoup par un site adaptable aux différents smartphones
(responsive design), pour ¢chapper aux commissions prélevées en cas de téléchargement

d'applications (30 % pour Apple). Du coup, la marge d'exploitation (19,2 % I'an passé) parait
solide.

° Combien de temps Meetic doit-il conserver ses clients pour que ceux-ci deviennent
rentables ?
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Déterminez 'évolution du CA en fonction du prix unitaire _
e Calculer les élasticités de la demande du bien par rapport au prix du bien, pour chacune
puis de 110 a 142 €. Commentez les

des variations de prix de 76 4 92 €, de 92 2 110 €

valeurs oblenues.

A partir de Iarticle ci-dessous. quelle était hypothése de Sony sur I"élasticité prix de la
demande pour les disques de la chanteuse 2 '

e A A

- Document 3 : Whitney Houston: Quand Sony montre son cynisme

Par (Gitles, mercredi 15 février 2012 & 07:20f Divers { #1215 | s

¥ 3 o i N L 5 x ) 5

Le géant mppon Sony a montre a ceux qui en doutaient encore rBent i e e
augmentant de presque 60% le prix d(,s./ il ”"/Z’ ; :lc n; ;e qulc / a‘l eent n'avail pas d'odeur en |
‘ G prix de : ‘hitney Houston a peine trente minu s
Fanmonce (;’e fa r;,f)rf d'c/_ ](; chanteuse. Dans un premier temps, les internautes ont : {“:;5 ek
i faire du profit sur ie qos 2/ . - : ’ 1755 i e
Yo f e oy Pros. e dos de la mort de la chanteuse américaine, avant qu'A '3'(' ‘pp/e o ’
le prix était imposé par Sony. ] KPR le n'explique que |

Le olié général a finalement poussé Sony a remetnve le priv d'orioi R et
prix d'origine dcfs albums  de -'Whimey'

Houston. mais le mal est fai
Ao : art. Avant d'accuser :
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Une étude du sénat (hup: wWww.senatft mp r98-483 LOR-48300.html) vous fournit les

informations suhvantes :

7 I"‘\‘dl'h . l:l;\.\‘liL‘iAlk;il‘l;i,\-_.__ 177 l_l"\lEFJLC_lS\ L"ll D
“Fioul ] B L R R 1 &) .
Gaz i -0.00 | _4—()_0«(\ .

" carburant L -0.1406 t 009 .

Par .\‘imiiimdc avee le concept d élasticite prix, on détinit I'élasticité revenu par I'expression :

(AQ Q) (AR R)

Dans la qv e R est le revenu du consommateur
Expliquez ces valeurs

ER

Deun enseignes se font concurrence sur le marché des moyennes surfaces de bricolage de la
region Hauts-de-France.
Le responsable du magasin Superbrico vous demande conseil sur la stratégie marketing
concernant son produit Superl.umo, un luminaire de jardin connecté.
Voicl les chitfres concernant cet article
- Ventes mensuelles : 238
- Pnx de vente unitaire : 18€
- Elasticité de la demande par rapport au prix : -1,2
- Flasticité de la demande par rapport aux dépenses publicitaires : +1,2
¢ produit se trouve en concurrence directe avec le du magasin rival DIYShop, le
luminaire connecté DIY GreenLight
Vous disposez des informations suivantes:
- Ventes mensuelles de DIYGreenLight : 237 unités a 17€ Munité.
- Elasticite de la demande de DIY GreenLight par rapport au prix : -0,4
- Elasticité de la demande de DIY Greenl.ight par rapport au prix de SuperLumo : +1,3
- Elasticité de la demande de SuperLumo par rapport au prix de D1YGreenLight : +0,2

e Quel serait I'efiet d une baisse du prix de 12% sur les ventes de SuperLumo ?
e Silesdépenses publicitaires passent de 15000 a 20000 euros, quel doit étre le prix de vente,

st on veut maintenir le méme niveau de chiffre d aftaires ?

e Sile luminaire SuperLumo est vendu 2€ de moins, quelles seront les conséquences sur les

ventes de DIYGreenLight ?

e Inv nr\um.m. st le DIYGreenLight est vendu 2€ de moins, quelles seront les conséquences

sur les ventes de SuperL.umo ?

¢ Quelles seraient vos recommandations au responsable de SuperBrico ?

I1I Question subsidiaire... qui donne a réfléchir !

Selon vous, l'offre (les couts) ou la demande sont-ils en cause dans les phénomenes suivants ?

Les billets d'avion cottent moins cher achetés en avance qu'au dernier moment; ¢'est l'inverse
pour les places de théatre.

Pourquoi les tomates vendues avec tige coltent-¢lles plus cher que des tomates vendues sans
tige ?

Pourqucn le thé cotte-t-il aussi cher dans les cafés et les restaurants ? (cf document 4 page
suivante)
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etz (LA e i cher dans les cafés et restos
[Document 4 : Pourquol le thé cofite-t-l auSst S

' staurants, il reste facturé beaucoim v
et restaural lure beaucgup Plug

il se boit plus lentement...

Lo thé n'est plus un produit de fuxe, mats c_lans les c.::f 2
| cher quiun petit noir. Entre autres explications, parc q

5 euros au comptoir et 4 euros en salle,

¢ coute 2, : R : |
(Syndicat national des ‘!

st indéniable. En moyenne, le th
fés-bars du Synhorcat

["¢cart de prix e et

selon Mareel Benezet, président de la commission ca ‘

hoteliers, cafetiers, restaurateurs ¢t traiteurs). v o) ’ ¢ :
s ] . P 3 C] BC SFet.

Pourquoi ces prix ? Parce que « les prestations sont différentes », justifie d gbord xt aS; 353 \r/lc ‘.:iert i

Mais Iécart de prix s’expliquerait aussi par « la tradition »,-selon Marcel Benezet. S

I'époque ot le thé, acheminé depuis les Indes, était un produit de luxe.

« 3,60 euros de bénéfice sur un thé » e
Sur le thé, les cafetiers et les restaurateurs peuvent donc s’assurer une marge conforta e, Xavier
Denamur. restaurateur a Paris, par ailleurs contributeur fréquent et actionnaire de Rued9, detalll.e K

hat pour obtenir le

Pour un thé vendu 4 euros dans un bar, il faut déduire la TVA et le prix d’ac ] ‘
approximativement vingt centimes de TVA a 5,5%,

bénéfice net que fait un professionnel. On enleve
at du thé. Le restaurateur récupére donc 3,60 euros

et entre dix et quarante centimes pour le prix d’ach

de bénéfice sur un thé. »
Il reste a déduire les charges et les salaires du personnel, mais au final, pour les professionnels, le thé

reste une bonne affaire.

La derniére justification de 1’écart de prix est plus surprenante. Le thé est aussi plus cher parce qu’il
se boit plus lentement : ses amateurs monopolisent plus longtemps les tables. En somme, explique
Xavier Denamur, cela revient « en quelque sorte a facturer le temps plus que la boisson en  elle-

méme ».
11 est frappant de voir a quel point les discussions sur les évolutions de prix négligent totalement le

comportement des acheteurs, alors que celui-ci est tout aussi déterminant dans la formation des prix
que le comportement des vendeurs. A la question "pourquoi la tasse de thé colte-t-elle si cher 2"

I'économiste répond : parce que les acheteurs de thé sont disposés a payer ce prix.
La vraie question est Ia suivante : serait-il intéressant pour un cafetier de baisser le prix de la tasse

f de thé? Pour que I'opération soit avantageuse, il faudrait qu'il gagne des clients supplémentaires, au
{ point de venir compenser la baisse de prix de vente unitaire. Le fait que la tasse de thé soit chére
signific que cette opération ne doit pas étre trés avantageuse (sans quoi, elle aurait été effectuée).

thé sont ¢én moyenne trés peu sensibles au prix. On peut chercher des raisons diverses a cela; en

ral, on associe une faible élasticité de la demande par rapport au prix a I'absence de substituts

| Conclusion : le prix de la tasse de thé est €levé dans les bars et restaurants parce que les acheteurs de
1

j géne

!

buveurs de thé ont envie de payer moins cher globalement, il faudrait qu'ils quittent les établissements .
dans Jesquels le thé est le plus cher; manifestement, pour eux, l'opération n'en vaut pas la chandelle.

yurce ; bt www ruekD com/203 03 725 eire uol-) : :
Source : itz /fwww rue#l com/201 10128/ pourguai-le-the-coute -t-il-aussi-cher-dans-tes-cafes-et-resios- 154922
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Département Informatique/S1 2017-2018
Fonctionnement des organisations
TD n°3 : Distribution et marketing des ventes

I. Le réseau de distribution
A partir des documents 1 & 5, répondez aux questions suivantes
1. Le cas de I’Oréal : s’agit-il d’une distribution intensive, sélective ou exclusive ?
2. Relevez les différents modes de distribution d’un constructeur automobile. Commentez
3. Le document 3 évoque une décision de justice. Qui est le demandeur ? le défendeur ? (juel]e est
la décision de la Cour d’Appel et comment est-elle justifice ?
4. Le cas d’Adidas évoqué dans le document 5 va-t-il dans le méme sens ? Quelle évolution peut-on
constater en ce qui concerne la vente en ligne de produits de marque ?
5. D’aprés le document 5, quels sont les €léments du Marketing Mix impactés par la réalité
virtuelle ? En quoi cela change-t-il la relation industriel-distributeur ?

Document 1 : Circuits de distribution de I’Oréal
Circuits de distribution Marques
Salons de coiffure L’Oréal , Kérastase, RedKen, Decleor, Carita,...

Grande distribution (hypers, supers, | L’Oréal, Garnier, Maybelline, NYX, Essie ...
magasins populaires)

Circuits de santé (pharmacie et Biotherm, Vichy, Sanoflore, Roger&Gallet, LaRoche-Posay...
parapharmacie)
Grands magasins et sites « dédiés » Lancome, Armani, YSL, Ralph Lauren, Cacharel, Diesel, ...

Document 2 : la distribution automobile
(lmp://W\\\\'.lescchosde]nfmnchise.com/dossicrs/ln-distribution-automobilc/)

En 2010, les ventes de véhicules 1égers (voitures particulieres et petits utilitaires) ont atteint 2,7
millions d’unités. Les constructeurs vendent directement environ 35 % de ce total. Les
concessionnaires, un peu plus de 55 %. Une concession est une entreprise indépendante liée par
contrat avec une marque. On en compte environ 5 000 en France appartenant a 3 000 investisseurs.
Le reste des ventes, entre 5 et 10 %, revient a des indépendants, mandataires ou professionnels
membres de réseaux de vente multimarque. A coté de ces vendeurs, coexistent plus de 16 000
garagistes dont 9 000 « agences », ¢’est-a-dire des 1:éparateurs agréés par _des marquets.‘ll existe aussi
des marchands spécialisés dans la vente de véhlc.ul'es d"occasmn. S’il est quasi ’1mpos-51ble de
reprendre une concession, en revanche des opportunités existent dans les agences et I’occasion.

Document 3 : Marketplaces contre réseaux de distribution sélective
25 octobre 2016 LSA fr
Le 29 juin dernier, la Cour d'Appel de Paris a rejeté les accusations de concurrence déloyale lancées
et : isée dans la création et la distribution de cosmétiques

: i iété spécial

¢ 1a filiale frangaise de Coty, SOC : ot ) =

g? de parfums qji avait poursuivi Brandalley pour avolr commercialisé ses produits, parmi d'autres,
2

via Internet.

ctive est un systeme d’accords «verticaux» par lequel le fournisseur

des distributeurs soigneusement sélectionn_es, et dans leque} ces
dre a des sous-distributeurs non agrees sur le

(...)La distribution séle
s'engage a ne vendre qu'a ‘
distributeurs s'engagent, entre autre, ne pas ven
territoire en question.
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.. Document4: Adidas et la ver
J1e de la concurrence a obtenu que le groupe. Adidas France supprime de ' i
sur les places de marché, a-t-clie |

sterdisant A ses distributeurs de vendre ses produits en ligne
d"Adidas*“, aprés avoir obtenu gue ia

17 Autor
souligne I"Autorité

- clause m

L indique hier dans un communique.

1 *Auterite de fa concurrence ¢ldt une enquéte & l'encontre
i(sse) les canaux de vente en ligne de ses revendeurs”,

¢ de la concurrence avaient ouvert une enquéte sur les pratigues |

f

|
i
!
{

.

{
:

- marque allemande .élarg
| Les services dinstruction de I"Autont
commerciales d Adidas qui interdisait & ses revendeurs agréés d'étre présents sur les places de |
Bay, Price Minister, Fnac.com, Amazon. ou encore RueDuCommerce. ﬁ
ribution sélective I'interdiction pour |

{
H
§
!
{

: marche en ligne™, comme g

© Aw conrs de enguéte, Adidas a supprimé de ses contrats de dist

| ses revendeurs dutiliser fes places de marché en ligne. Les revendeurs pourront donc désormais les |

| uriliser Lsous reserve qu'elles respectent certains critéres qualitatifs gui leur permettront alors d'étre {
e texte. i

reces par le fabricant”, selon

Document 5 ; Réalité virtuelle; Les solutions |
i

.

!

¥

de demain
7 novembre 2016 Points de Venie

R

Salles immersives, murs d'écrans, casques... Les
outils qui permettent d'accéder a la réalité virtuelle 5
se démocratisent(...). Conception de produit, |
création et aménagement de points de vente, |
¢élaboration  de -planogrammes, pilotage r“bf
indicateurs de performance d'un rayon, ,expériénc.c |

client immersive... Le tout en 3D et en !cmps'i'éf}...f 5
20 3

3 b . . 4
7S WA RIS RRICACIEert. 2 N TV by X o S i 5 2 il
oe anx univers virtuels. Clest le credo de Dassanit Syvstemes qui s défint |

walt de quelque 135 000 personnes dans

A ) % o
TOIHIL 1o¢! g1ad
. o
5 y Oy g ¥ “
2

whorer vc ;
# Lr3fa Qe

wor o NI wrserr v 4 $3 LY
i3 ADExperience Company, Une entité du gp
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narques. Des noms comme Upilayer . al Mille
cjoignent les rangs des utilisateurs des solutions du groupe c%’w&
solutions collaboratives pilotées par ordinateur pour concevoir deg produi%s’"(;) >

aujourd'hui bien établies et que nous continuons a ¢tendre, des laboratoires d‘e reShsomhde's cho'ses
développement du produit, en passant par le packaging, organisation de la e:)de Jl,:.squ au
I'agilité nécessaire pour piloter sa supply chain", précise Philipp i o 00
I'étape suivante a consisté a imaginer le produit

distributeurs ont, ainsi, été invités par les marques a faire l'expéri
temps réel au travers de scenarii collaboratifs d'agencement des p
émerger des stratégies de merchandising effic

poussé la logique sur leur propre terrain en

» P&G, Danone
d'imaginer des

ence de la réalité virtuelle 3D ep

roduits sur linéajres afin de faire
aces pour tous. Conquis, les distributeurs ont ensuite

ogi utilisant la réalité virtuel]e comme solution collaborative
pour la création de concepts ou d'aménag A

: ement de points de vente, A I'image de ce que fait, par
exemple, Carrefour ou Intermarc]

. 1¢. Ne restait, alors, qu'une étape a franchir : celle de la réalité
virtuelle (et de la réalité augmentée) en tant qu'

pourquoi pas, demain, au service de la vente en i
commerce.

(...)JGENERAL MILLS FRANCE Collaborer en 3D et en temps réel. Mieux collaborer avec les
enseignes, améliorer I'expérience consommateur et accélérer la croissance de la marque ancrée dans
une catégorie de produits. Tels sont les objectifs de la filiale frangaise du groupe agroalimentaire
General Mills qui a déployé, il y a un an, la solution Perfect Shelf de Dassault Systémes pour
accompagner la nouvelle stratégie de merchandising de ses crémes glacées premium Hiagen-Dazs.
Sur cette catégorie marquce par les achats impulsifs, c'est I'innovation qui tire la croissance. Plus
de 80 nouveaux produits font leur apparition, chaque année, dans les linéaires, Difficile, alors, de se
démarquer, d'attirer l'attention et de susciter I'envie face a cette pléthore d'offres. Kalista Solutions,
partenaire agréé de Dassault Systémes, a donc proposé¢ a General Mills d'utiliser la solution Perfect
Shelf, accessible en mode cloud et basée sur la plateforme 3DExperience. General Mills France est,
ainsi, en mesure de recommander a ses distributeur§ des scenarios d'agencement des produits en
linéaire basés sur des études consommateurs. A l'aide d'applications de modélisation et de
visualisation 3D avancées accessibles en mode cloud, I'industriel collabore avec les_ enseignes en
leur fournissant des vues réalistes des allées de leurs Inagasir}s (linégires, mstallatlons’,‘prodtilts,
€clairage, supports promotionnels), ainsi qu'un parcours (_i'acha't.umnemf. Dans cette expérience 3[1),
les gammes de produits, la disposition des articles, la signalétique et les affichages promotionnels
peuvent étre modifiés et validés en temps réel.

stries/produits-de-grande-consommation-distribution/perfect-shelf/
http://www.3ds.com/fr/industries/produits-de-gra g

I1. Marketing des ventes : Taux de marque et taux de marge

Une librairie spécialisée dans les livres d’arts propose un large choix d’ouvrages. En ralsonl de .

it ix di ' ' : ire oir la politique de

i X t, il devient nécessaire de revoir la politiq
1vé atiquant des prix discount,

’arrivée d’un concurrent, pr.

i iquée j "a présent.

rix pratiquée jusqu’a prése . _ ) -
IL)Jnc l:iludg est mende sur quatre livres, parmi les plus vendus cette saison.

T prix d'achat prix de vente | prix concurrent
itre

25,00 22,00
La toile et I'étoile 20,00 S oo
Juan Mariposa et le post-nihilisme | 19,00 - 4,00 s
Du bateau ivre au bateau lavoir | 1,58 i 10,00 e
Dix sculptures dans la nuit B 7,0 ;
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Mariposa ef e post
fite cotrespo
« Du bateau B

111 . Prévision de la demande, production et stock i
ssuelle d’un article est de 1 000 unues

du mois.
liquer I'ex

a demande met _
t les § derniers jours
ez-vous exp

ant, et sachant que 1
25 premiers Jours €

ssion « hockey
< mensuelles. Pou pre ‘

A partir du document sufy
avee la répartition S0/30 sur les
|, Brablir la courbe des ventes cumulée
stick » ? . i :
2 Sur le méme graphique, representez la courbe de production cumulée, av
production réguli¢re sur un mois

2 Déterminez P'évolution de la quantit
ot inconvénients de cette organisation de la production p
4. Gaston Lagafte, directeur technique a une idée géniale : I n'y
{abrication au rythme des ventes : 25 jours “"cool™ et 5 jours “’speed’’

de stock 3 gérer ! Qu'en pensez-vous ?

ec I'hypothése d’une

& en stock du 157 au 307 jour du mois. Commentez (zxxiantages

ar rapport aux ventes). :
a qu’a faire tourner les chaines de

, comme cela on n’aura plus
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i Sotti ; e , T 55 .
o (.xstm'n des 1;ppr0\ isionnements dans une grande entreprise industrielle
I« Nous avons nis en place avee ¢ fournisseurs ¢ [ISONS ; My’
¢ .x;,.! : ‘Z : r‘” HS ¢ z;! Qace a\ulnos Sfournisseurs des liaisons a long terme mieux structurées. I
L sagin ae lewr transmetire nes wevisions afi ‘olles T Y SR A S
¥ e fer ¢ nos prévisions qﬁiz qu'elles puissent étre intégrées dans leurs plans de
| production. Un processus qui a amétioré la fiabilité et permis de réduire leurs délais de liviai
1 Des solutions de supply chain Sté déploveé A ‘ e Hyraisons.
| S ¢ suppi z.lulm. ont é1é déployées dans les usines américaines et europée :
| production. En aval, une liaison s'est instaurée avec les grands do d’ roperaey. 2
Spte ey lag o » > rooe s § daonneurs . > .
’ intégrer les calendriers de prévisions qui deviennent une base de prévisi ordres, ajm de pouveir |
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Département Informatique / S1

Fonctionnement des organisations

1. Modéle simple de gestion des stocks

Une entreprise achete par an 3 000 000 € d'un article dont la consommation est réguliére. Le colt de
possession est évalué a 10% de la valeur du stock moyen (assurance, loyer de zones de stockage dont

la superficie est fonction de la valeur du stock moyen).

TD n°4 : Gestion des stocks

2017-2018

Le colit de passation d'une commande s'éléve a 800 € (courrier, temps de travail administratif,
réception et contrdle...)

L'entreprise a le choix entre deux politiques:

- stock important qui entraine un cott de possession global élevé mais un faible cott de lancement,
en raison du nombre réduit de commandes;

- stock peu important qui entraine un coiit de possession global faible mais un coiit de lancement
élevé en raison du nombre important de commandes.

Travail a faire :

1. Complétez le tableau de I’annexe 1 et déterminerez le nombre optimal de commandes. Quelle
observation faites-vous ?

Annexe 1
Commandes | A propos du siock Coiit Coiit Coiit
Durée Stock | possession | lancement | global
ST, e S
moyenne | moyen .
1 50, | 2,50 |45 800 Hse ok
4 158 oo | SLOK |3 i015%
R 6 304{) 250 "E\ e ase e ‘,)
12 AS54 Posh | Fn bk |60 A &
( S . ! S
|13 AL ZA S & 11,5k Mo koo |21k
\4? y y :"\'J,.\! (.\"" “.(‘\7 /*”/1 C(‘ QO & \ ) .Q ‘f?‘)
14 )9./', "l (7 S . = N
15 ‘4%"‘\" »/{OOW A0, AT LT
ld - .
) i i ‘;‘ I E );
18 ML 23R L3 [Phaw  |Z2,1k
<

2. Procédure logistique,
Aprés avoir étudié les te.xtes- ci-apres,
1) Identifier les entités 1
2) Recenser les flux phy:

3) Présenter un organigramme du processus mettant en évidence les cycles évoqués (2 heures,

24 heures, 4 semaines)
4) S’agit-il d’une gestion « z€ro stock » ?

Stocks de Peugeot et de ses partenaires

vous traiterez les questions suivantes
ntervenant dans le processus.
siques et les flux d'information reliant ces entités

\
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- [Fiectronic data interchang®
- IFlectronic data intewhangeﬁ(s- fe r electronic do¢

Y e B AL 4 " At )
"1 means, which is used o trd trading partner to ar

R e R o S tions by electroms.

: ! nission of data between organizatior Fleftrontc:
structured UAnSTEPECC « data from one CompUT SYSLem to anothey -
et O ing partner without human intervention [} s |
ottt ;rta replace bills of lading and even cheques with 3'7{_;

| computer system, i.¢. from one stance, organizations mi
. e Mt et I ullco"refé’rs speciﬁcally to a 1al vho
appropriate EDI messages. It als e v partis gither of W 0m §
' EDlimplies a sequence of messages be B may be trans mltth'v
The formatted data representing the docum e etrsnic sibrage media
telecommunications or physically trans'pofted on e N i
| communication or data exchange, specifying that "in : re’ceive Jtucssngs
: kcmn;mter.only. Human intervention in the p.roce'ssm'go a
conditions, for quality review, and for specnql situations.
EDI can be formally defined as the transi.er of str
computer system to another without human intervention.

ily of standards.
family m may serve

| processing
ructured data, by agree

’ ai noe de Donné
L'abréviation EDI signifie Electronic Data Interchange ou, en frangais, Echang

. as originator or recipient, |
ginator to tecipient viai o
ishes mere electronic |

from origh
It distingu Ctronic
of received messages is by
ically intended only fo; errpr i

istypi

d message standards, from one | -

o5 Informatisé.
transactions en

4 Lagl ¢ N $ ncernant des
L'EDI peut étre défini comme I’échange, d’ordinateur & ordinateur, de donneets“;::e informitiqoe de Féinetietir
utilisant des réseaux et des formats normalisés. Les informations issues du systé

AR . i r y étre intégrées
transitent par ’intermédiaire de réseaux vers le systéme informatique du partenaire pour y g

automatiquement.
Ceci induit :

- Echanger comment ? Besoin de trans
communication ?

Aujourd'hui, lorsque vous faites vos courses au supermarché, plus de 90%
€té commandés par EDI, voire facturés apres que l'avis d'expédition a été t
| cela, sans retaper les données, donc gain de temps et d'argent, en réduisant

- Echanger quoi ? Besoin de s’entendre sur ce que I’on échange et comment le modé.llser; , :
porter les informations via quel média, quels protocoles de

des produits que vous achetez ont
ransféré de la méme facon. Et tout
les erreurs de saisie,

urimplique une mut

Voici un processus typiquement manuel g

itude de papier et de personn

;f;‘;i v;l
i e e e [423
ol ; S——-
’ ‘. Customer creates order Sustamer - You i
o sends order receive order” enter arder :
Your \ E@ A \ 44
customer's e e % / Your
internat ; Lo / # nternal
system i G K System
Gur customer Your customar
. You send
enters invoice receives inveice inveice” s SN
N ptaredanira e invoice
< 3 — , A
a;i:gc: ‘e processus EDI (sans paper ni personne)
- 2 o Oovummng 2 X
Yot Grarboeg' ipiormat wrsinimng ¢
Yeur FHge) ByEen

‘hz{p, www.edipony ous.fr/ce-qu-est-l-ei/
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TEXTE 3

L’EDI s’integre dans la politique de PSA Peugeot Citroén d’optimisation de la chaine logistique amont et du
flux de facturation par la mise en place de moyens de con icati i "
3 mu Lord i
= p y mication efficaces et intégrés entre partenaires du
fil‘our cels par'tepzlres, les principaux avantages sont la réduction des tiches administratives, ’accélération du
ux et le suivi i¢ M ' g 2 i insi

lux et le s es picees sur la base d’informations partagées de I’appel a leur consommation, ainsi que
I’accélération du traitement des factures.

A ti'tr.e d’exemple, pour le domaine série et sur la seule zone Europe, I’EDI permet de communiquer
quotidiennement plus de 25 000 messages avec 2 500 sites expéditeurs différents !

POll}' une us.ine terminale, ce sont plus de 95% des sites fournisseurs qui la livrent qui sont en EDI, ce qui peut
représenter jusqu’a 99% de son activité de réception.

De maniére plus globale, ce sont plus de 11 000 000 de messages qui sont échangés chaque année, dont 4 000
000 pour la seule partie facturation.

L’EDI est résolument le moyen de communication cible sur lequel s’appuient la logistique et la facturation
de PSA Peugeot Citroén (suivi de la boucle logistique ordre par ordre, optimisation des réceptions), ainsi que
les projets logistiques en cours : logistique prix départ et logistique alternative. /

TEXTE 4

Chaque fois que PSA présente un nouveau modéle d'automobile, nous devons adapter notre offre logistique
aux évolutions des procédés de fabrication affirme Claude LEROI, directeur commercial France de la division
marchandises de GEFCO, la filiale de transport du groupe sochalien. Cela s’applique au nouveau modele tout
juste lancé sur le marché, un mod¢le haut de gamme aux équipements trés diversifiés, dont la qualité de
fabrication et les délais de livraison aux clients doivent étre irréprochables.

A cette fin, I'engagement du programme RAMS (Rénovation des Ateliers de Montage de Sochaux) s'est
concrétisé par la mise en ceuvre d'une chaine d'Habillage Caisse (HC) fonctionnant en Renouvellement de
Consommation Réelle (RECOR), un kanban 4 la francaise:”

Le point de consommation des références montées sur les caisses des véhicules y est ¢galement le point d'appel
des liviaisons de réapprovisionnement. En raison des petits volumes et de la variété des types de produits
concernés, il est impossible de mettre en place un circuit de transport direct depuis le fournisseur. Aussi faut-
11 avoir recours aux neufs Centres Régionaux de Livraison (CRL) de GEFCO, pour assurer en 24 heures, a
partir de ces plates-formes, la distribution des approvisionnements cqllectés a heure fixe aupres des sous-
traitants francais de PSA. Par lintermédiaire de ce groupage, une premicre boucle RECOR est organisée vers

les unités de production du constructeur automobile.
¥ 31 [

1 i
i ; WAL K

ane deuxiéme doit fonctionner (?&ﬁls le cadre du RAMS pour assurer un rythme pluri-quotidien. A cette fin,
GEFCO a interposé a Vieux Charmont, 2 2 km de l'usine de Sochaux, un Centre de Transit (CT) de 5000 m

TOYTIT

RIALED

entre les CRL et la ligne HC.
P ;;:;us;7a§612'012345572201zﬁm Grice aux messages ODETTE-GALIA (Organisation pour le
st ~" o "»  Développement des Télétransmissions en Europe - Groupement pour
3'{;3"4'52%@6{23'4 57890135578 [ ' Amélioration des Liaisons dans I'Industrie Automobile), support des flux

iy iy d'information de I'ensemble du circuit constructeur-prestataire-fournisseur,
U 33 ™2 ces derniers, par l'intermédiaire d'un réseau télématique, connaissent, six

oty CREAMAD DUEFS
. 12
- wrensmres S iEn jours avant le début de chaque période de production de 4 ou 5 semaines,
PR EEEIm nmi I Lo qonndes prévisionnelles de consommation de la ligne de montage,

R

référence par référence. S ) o )

A partir dg Jeur usine, d'un stock prépositionne en CRL ou préacheminé a Vieux Charmont, ils peuvent mettre
’ . . qe . . \ . .

cnpmagasin au CT 48 heures du maximum des besoins quotidiens de l'unité de production dés le premier jour

de la période considérée. Juste avant le départ de la commande par la route, I'envoi d'un message permet

dinitialiser I'entrée des références en magasin. A 'leur arrivée A Vieux Charmont, sur les quais de

déchargement, unc vérification en quantit¢ et en qualité est effectuée avant que la livraison des palettes ou des
k)

colis unitaires soit validée.
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ANNEXES

- L Supply Chain Management consiste, en effet, & gérer I'ensemble des processus logistiques de l'entreprise
i los fourmisseurs de ses fournisseurs jusqu'aux clients de ses clients. Une tache certes complexe,
mme ceux de SAP, Oracle, Baan, JD Edwards, Peoplesoft

A&
{ owpavare ey 8 »
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g auires, assurent de fagon plutdt satisfaisante
Les 4 clés pour optimiser la logistique
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Département Informatique / S1

Fonctionnement des organisations 2017-2018
TD n°S : Gestion de projet

1. Gestion projet, diagramme de Gantt

Travail a faire :

A partir des documents suivants, répondez aux questions suivantes
1. /BiabliF 13 dingfargime de )
/ ta ir la dl/agren/ nlg,,qe -A.NT'I;)(C \annexe3) ep faisant a;;zal'aitr,e'lé/s\lrﬂes des taches
/ non critiqués (le chémin ctitique C, B,\G,-H; I, O appatait en gras-sur le graphe).

2. I?1QOre a un probléme de gestion de*[essources, concernant deux (/}L ses collaborateqrs.
- Le preiier, Gaéfan, désire partir en vacahces avec son amie/Paule. Il /s’agir i

ait d/une s maje)au
Hond s Jorside] el T . > 48! :)
onduras lors de/ ce qui con/_espond ala s7mame 8 d} projet, sachant que Gaétan ¢st responsabl de
la tache G. / / , / /

/ /
- Par ailleurs Daniel veut prendre quinz,/: jours de RTT au dours des /semaines 13 et 14 du projet,
9:1 A / v s fos n
sachant qu’il est responsatﬁle de la réaligation de lajtdche N.

V'  a) E_@lyez»%@ﬁs—rendmmrpm“afsémmﬁe-eemnadiﬁ@tions et de leurs incidences dans-le—
_ graphe PERT-7—

" b) Pouvez-vousen rendre compte dans le diagramme de GANTT 7

/' 3. Faire apparaitre les effectifs nécessaires chaque semaine et calculer Peffectif total cumulé en

jours/hommes pour la réalisation du projet.

4. En déduire le colt de revient total du projet en retenant un cotit hebdomadgire de 1 0(?0 euros

- ar collaborateur. Isidore vous a rappelé que I’équipe interpe pI’O_]e"[S. était copstltuee de 1A0

gersonnes Au-dela, il faut avoir recours 3 des intérimaires exterieurs qul ont un cout
hebdomadaire de 1 500 o

5. En prenant connaissance de votre estimation’, Isiflore aeuun vic()ilent1 Clgogene;(\;?;xr'isigoég
' 1 vous étes arrivé est bien trop éleve et son ’b.onus e che proj que de
o ? UQ?GEn fait votre colt total risque méme d’étre supérieur au prix de vente au forfait qui
« sauter ».
s néeocié avec le client. ) N .
Il vous zjgzgzgc?:ux améliorations’ en déf:alant Id)es taches non critiques :
- retarder d’'une semaine la 1'e:al%sat1.on de .
. retarder d’une semaine la reahsatloln de N
Déterminez le nouveau coit total. Le grip :;—*:Sa‘;l
Pouvez-vous suggérer d’autres améliorations !

il permis de trouver cette solution ?
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Annexe 1
La soci€te ZADCie est une ESN (Entreprise de Service Numérique) qui
réalisation d'un projet pour un client, selon le graphe ci-apres :

\
. — D K >(

=l e N

a la responsabilité de Ia

Le projet a été découpé en tiches (lettres de A 3 O). La succession entre deux tiches est ici
implicitement définie par le décalage a droite de la tiche aval par rapport a la tache amont. Vous
observez par ailleurs que la convention de présentation utilisée est : 1 tache = 1 sommet du graphe.

Le responsable du projet, Isidore, vous communique par ailleurs le tableau suivant -

durée en effectif tache durée en effectif

semaines nécessaire semaines nécessaire
2 2 " » ‘ 2

2

5

1 10
2 2
s RH
3 7
3 8
3 )
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ANNEXE 1 Diagramme de Gantt

Le diagramme de Gantt est un oufil utilisé (souvent en complément d'un réseau PERT

ordonnancement et gestion de projet permettant de visualiser dans le temps les diverses t”) hen
e ‘ et | . dches

composant un projet. Il permet de représenter graphiquement l'avancement du projet

Cet outil répond a deux objectifs : planifier de facon optimale et communiquer sur le planning établi

et les choix qu'il impose.

Le:s diagrammes de Gantt sont utilisés dans la plupart des logiciels de gestion de projet tels que
Microsoft Project (qui est le plus connu et que vous utiliserez en 2¢ année).
Dans un diagramme de Gantt on représente :

- en ligne les différents postes de travail (ou les différentes tdches),

- et en colonne les unités de temps (exprimées en mois, en semaine ou en jours).

La durée d'utilisation d'un poste de travail (ou la durée d'exécution d'une tiche) est matérialisée par
une barre horizontale. Il est également fréquent de matérialiser par des fleches, les liens de
dépendance entre les tAches (la fleche relie la tAche précédente a la tache suivante). Dans la
pratique, et & la différence du PERT, le diagramme de base est souvent complét¢ en ligne par la

liste des ressources affectées a chacune des tiches ainsi que par divers indicateurs, fonction de la
charge ou du délai, permettant d'en suivre I'avancement.

Ce diagramme permet de :

- déterminer les dates de réalisation d'un projet,
- identifier les marges existantes sur certaines taches,

_ visualiser d'un seul coup d'eil le retard ou l'avancement des travaux.
ANNEXE 2 LE PERT

A la fin des années cinquante, la marine américaine congoit une nouyel_le 'technique
d'ordonnancement qui devait conduire a des gains. de temps importants dans la rc?ahsatlon de ses
missiles a ogive nucléaire Polaris : c'est la techmqlAJe PERT (Programm Evaluatllog and Rev1ew
Technique - technique d'ordonnancement et de controle des progrzimfm_:s). Cette technique a permis
de coordonner les travaux de pres de 6 000 constructeurs dans les délais impo

sés par le gouvernement
américain.

Le projet POLARIS représentait entre autres 750 fournisseurs, 9 000 sous-traitants et 7 ans de

: i i n. , 7 . » . \
fﬁli'slz}tl?tion du PERT a permis de ramener la durée globale de réalisation du projet de 7 4 4 ans.

i lsa'th de s’est ensuite étendue 3 I’industrie américaine puis a ’industrie 0001deptale. A .
el Ot ne méthode consistant @ mettre €n ordre sous forme de réseau plusieurs taches qui

N s s

Le‘PEBT E:Sd<'( undemce et 4 leur chronologie concourent toutes a l'obtention d'un prodl‘nt fini ».
grace :d 16‘(1; ;E;T est le plus souvent synonyme de gestion de projet 1mport_ants et a long terme.
Iéa} rrietho s oi. un certain nombre d’actions sont nécessaires pour reussir sa mise en euvre :

est pourquol, ' ¢ d'ord )

: > $ onnancement.
sfini s e trés précise le projet d o1 _ o .

- Defﬁm'r de manloerfseable cIl)e projet, auquel on rendra compte et qui prendra les dec.151ons.1mportantes.
- geﬁlrxlr iﬂléei)srrz)jet par grands groupes de taches, puis détailler certaines taches si besoin est.
- Analyse k \ " .

Déﬁr)llir trés précisément les taches et déterminer leur durée. o ertaines tiches
] Rechercher les coits correspondant ce qui peut éventuellement remettre en cause certaines ts .
- Recherche ¥ § . Lt 63 ~ o md;'lx as

O 4ric srifier que le systéme ne derive pas.
. es contrdles périodiques pour verl ’ ‘ S .

Effec?ue;lgnt a celle dup GANTT, la méthode PERT s attache surtout a mettre c':'n e.v_lden?'e les
SO_mrslerUi existent entre les différentes taches d’un projet et & définir le chemin dit " critique ".
iaiso
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\eH g Département Informatique 2017-2018

S2 / 1ére année
Economie, Gestion, Organisation
TD n°6

Analyse de systémes opérationnels : |

‘ a gestion et le traitement des appels dans un service
aprés-vente )

Une efltreprlse fournit du matériel professionnel sur un marché de PME, le vend avec une
garantie (ou non) et le répare ; le matériel est toujours remis en état chez le client.

Une intervention est demandée au service aprés-vente (SAV, dirigé par M- MARTIN) par le
~client g appelie dircciciiientle SAV o qui lui adresseunfax. Le SAV enregistre-diabordsla
«demande.drintesvention.dans lc fichierwappels:enscours:destraitements» qui est mis a jour.

Pour fixer la date et Iheure d’intervention chez le client, un=avis=diintervention=est=toujours

envoyéparfaxauelient. A cet effet, le SAV consulte-larlistedessappelseen-attente danstlesfichier

«wappels.en-cours-detraitensentvet les disponibilités=du-persontel dans le fichier « planning=’
-personnel». Le SAV wérific ¢zalementsi-Rintervention-est"Sots garantie ou-non: Pour cela, il

controleles donnees surdes demicres intéiventions dans lefichierhistorique desinterventions»

ctles.données.surles.ventesydans le fichierxchistoriquerdesventes:

Le SAV: dennesles-instructions=d’intervertion au service technique (dirigé' 1331"“1!{; DE SAINT

JEAN) cndmettantun-avis-de-demande-dinterventiorret il met-ajout le ﬁt‘;h’n”ér#«*z‘xppels‘-éjn'."cours

destraitement». 11 arrive également souvent que M. DE SAINT—.JEAI\{ demande a M.. MARTIN

lors de leur discussion matinale devant la machine 4 café, si la journée s’annonce bien remplie
.
II),(:;reclzilsl?;vels (E;gsizle(lllzsétahmxéifnéecssﬁifé —inte.rvention llorfmgaraljfle-, l@%ﬁ?fgﬁpl&%et
Cai héque. A son retoutsil-met-a=jour [ixchistor ue--dés'vm"’terve}fﬁons » et les
S —— il avise le planning de la bonne exécution de I’intervention. Il

Isrenrcours de traitement» ; : : vention
ss:appg:;r;ggfe de'la~facture":acquittésmar:lez-client~etrrlercheque:au:ser:w.c—:eiqqmp_;g.‘hg;te. Si le
lwe 2 L o w

i - il n’y a évidemment pas de
: sali tie, le processus est comparable ; il n’y a ¢vi -
épannage se réalise sous garantic, e e
(fiafturatiin mais ﬂa@iﬁ&@ﬁlﬁﬂtﬂiﬂnﬁﬁppmﬂw?m{dmmﬂm. wplaire-esi=remis au client, le
second per;nettant misc.i-jouidussuivirde P« historique-des.interyentions .
Travaild faire pes du processus « gestion et traitement des

. tableau les principales €tapes . : )
o Prlesem’[elre;1 211:3?63?5 (postes de travail, personnes) intervenant directement a chaque étape du
appels » €

ggolg:e§sust-er dans un tableau la liste des supports d’information (fixes ou de liaison)
résen

gventuelles.

uite logique des différentes entrées,
les postes de travail et formant le
hronologie des flux d’informations

Remarques uestion 3 : Il est demandé de num_éroter 'la S
des différents traitements et des différentes sorties reliant

. ]a numérotation retenue faisant apparaitre la ¢

rocessus _ usant |
gchangés e,t traités a I’occasion de la réalisation du processus.

N
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Fiche d’Analyse du poste : Service aprés-vente

INFORMATIONS ENTRANT < %
Nature Support Origine -
TRAITEMENTS D INFORMATION
Nature Supports utilisés Conditions de réalisation
INFORMATIONS SORTANT
Nature Support Destination
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Département Informatique
S2 /1ére année ‘
Economie, Gestion, Organisation
TD n°7

2017-2018

Etude d’qn processus commerecial : les ventes
A Toccasion d’une mission de réorganisati
pris les notes suivantes rendant ¢
ventes de I’entreprise :

M}ne, Qha}put t«je travaillfe deux fois par jour sur les feuillets de commande manuscrits qui ont
cté rédigés par la standardiste, Mme Davidson. .. »

Interruption : arrivée de My Chassignon,
Aujourd’hui, il semble qu’il soit satisfait, tous
colis et aucune réclamation n’est i signaler.

Mme Chaput : « lorsque j’ai regu le compte rendu oral du chauffeur, je note les problémes
¢ventuels rencontrés a ’occasion de la livraison en appelant, sur mon poste de travail,
’application « bon de livraison » que j’ai déja utilisée avant son départ.

Je peux alors faire la facture exacte a envoyer au client, en appelant I’application « facturation ».
Si, par la suite, un client présente une réclamation par téléphone, je peux faire apparaitre deux
fenétres sur I’écran de mon poste de travail : la facture « en rouge » et le bon de livraison « en
vert ».

Pour en revenir a la prise de commande, la standardiste m’a donc transmis les feuillets de
commande manuscrits. Apres avoir vérifié la solvabilité du client, en consultant le « compte
client » a partir de mon poste de travail, je valide la commande par le biais de ’application
« commande ». Je crée alors le bon de commande qui est aussi immédiatement imprimé au
magasin afin de préparer la commande c’est a dire a ce stade du processus, dg permettre la mise
de coté des articles commandés. Selon la disponibilité effective des amclfes e’n’sitock_, lc?
magasinier effectue les corrections nécessaires sur le bon de commapde tel qu’rll‘a f:te imprimé
et saisit lui-méme les modifications a partir de son poste de travail connecté a | gpphcahon
« commande ». S’il n’y a pas de modifications, leiarticles 'commandés sont « validés » dans
I’application « commande ». J*ai ainsi un retour d’information sur mon propre poste, mais je
ne sais pas ce qu’il advient des bons de commandle ». ,

Question : « et pour ce qui concerne le§ bons d<? !wrals?n 2y o

Mme Chaput : « ¢’est moi qui les édite en utilisant .1 al?phcatlon « bon d? 1.1vralsc‘>n » et Zn
consultant au préalable ’application « comlr_lanc_ie » mise a jour par le magasmlelr aprés mise de

coté des articles commandés. Les bons de 11vrals'or.1 sont edlte,s- en (.ieux exemp allres, un jaune

et un orange. Le bon orange est destiné au magasinier pour qu il puisse terminer Sprep?rzlaltlon

de 1a commande en sortant effectivement du stock l.es articles préalablement mis de C(;.te.. lest

chargé de I’emballage des articles et de leur remise au chauffeur, avec le bon de livraison

orange. Le chauffeur organise lui-méme sa tournce de 1.1vra1§or.13. . e Mo Clians &

Interruption : visite du comptable charge.de .la trésorerie qui vient demander & . ué lp "

quelle facture correspond un chéque qu’il vient de recevoir. Mme Chaput con quelq

écrans et fournit la réponse. N N
Mme Chaput : « pour conclure a propos du magasinier, il tient un fichier stock sur son

le chauffeur de la camionnette de Iivraison.
les clients étaient présents pour réceptionner leur

ordinateur. » . ‘ ,
Question : « Et ¢’est vous qui tenez les comptes clients ? »

A 1 /\
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Mme Chaput « Oui, en partie. Dés la création de la facture, le systéme informatique génére les
éeritures dans les comptes clients. A partir de la « comptabilité client », je peux vérifier la
vabilité d’un client lorsque nous recevons une nouvelle commande d’un client qui a déja

des comptes clients, j’utilise une « fiche
client est ainsi répertorié par
incidents. Vous savez,

sol
réalisé des achats chez nous. En fait, en complément

client », que j’ai créée spécialement sur mon tableur. Chaque
commande et par facture, et je consigne plus particulierement tous les
nous avons de plus en plus d’incidents de paiement, de retards, voire de chéques sans provision.
ailleurs demandé de classer les factures et de les conserver avec
aison notamment. Il semble que ce soit une
es chemises cartonnées,
atifs (bons de livraison

L’expert comptable m’a par
tous les justificatifs nécessaires, bons de livr
obligation légale. J’ai donc créé des « dossiers clients » ; ce sont en fait d

organisées par ordre alphabétique, dans lesquelles je range mes justific

et factures).

Au fait, j’ai oublié de
préparées par le magasinier. Quan
réalise une saisie sur son ordinateur,
d’information. Je lance donc I"applic
les commentaires du livreur. Ce dernier a déposé
livraison orange. Il y a édition de deux factures, une rouge que

vous dire que le systéme informatique me rend compte des livraisons
d il remet les articles et le bon de livraison au chauffeur, il
dans I’application « bon de livraison » et j’ai ainsi un retour
ation « facturation » apres cette saisie ¢t aprés avoir regu

les articles chez le client ainsi que le bon de
je conserve et une rose que

ar elle doit effectuer une opération consistant a récapituler
ableur. Une fois ce travail achevé, elle détruit,
¢ et qui

quels le processus a commence

j’envoie au client. »

Mme Chaput met fin a ["entretien ¢
les commandes du jour. Pour cela, elle utilise unt
comme chaque jour, les feuillets de commande par les

sont désormais inutiles, puisque transcrits sur son tableur.

Travail a faire :

les acteurs (postes de travail,

essus « ventes » et
a «prise

1) Quels sont les principales étapes du proc
personnes) intervenant directement a chaque étape du processus « ventes », du stade de

de commande » au stade de la « facturation » ?

2) Présenter la liste des supports d’information (fixes ou de liaison)

analyse pour le seul poste « secrétariat des ventes » en utilisant le modele

3) Etablir une fiche d’
joint en annexe _ . ' o
tique de ce processus points forts, points faibles, améliorations.
ACTEUR o) e Ce

4) Proposer une analyse cri

A) oA pesS o ~‘(J(z}ff[a’_._ﬁ
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Fiche d’Analyse du poste : Secrétariat des Ventes

INFORMATIONS ENTRANT
Nature Support Origine
TRAITEMENTS D’INFORMATION ——
Nature Supports utilisés Conditions de réalisation

INFORMATIONS SORTANT o
Nature Support Destination
atu

e ——————
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Analysez la situation actuelle sur le marché des smartphones,
De quel segment de marché est-il question ?

Ce marché répond t-il aux conditions de concurrence pure et parfaite ?
Expliquez le phénomene de la marque comme élément d' hétérogénéité.

Quelle est la tendance quant au phénomene de I'élasticité prix sur ce genre de
produit ?

ko mard: N ebspase
6. Qu'en est-il de la marge commerciale ? - C/’rJQa\"e&lf
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3 o ‘:
1. Caleulez I'élascité prix du billet de 1ére classe guand le pnx passe cic .;9 a; 7(, %
2. Caleuloz I elascite-prix du billet de 2nde leSn(.‘ quand la prix passe de 40 €as
3 Quo mn*tamz vous 7 Expliquez. ‘
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3. DIAGRAMME DE GANTT

Luniversité des Antilles et de

realisation des taches représentées dans e tableau suivant -

Ta'i‘“ Antériorités Durée (en jours)
= 2 1l v
c | 5 x
C A 10 ‘/—-«---A - .
B C 3 <
F BetD P
G EetF 2 X
H G 1 %
1. Tracer le réseau PERT
2. Quel est le chemin critique ?
~ 3. Reéaliser le diagramme de GANTT ___
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du Galaxy Note 7 - retiré du m_archegapges c;; a:; B i i
' te 8. Una XXL, doté d un
son successeur, le No o bosvhs)
innovations du constructeur : double capteur, ?‘un? S
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let intégré a I'appareil. Un produit original qui prete '
euros. Un palier franchi

Gy !U.n':an apres le lancement catastrophique Y
5  Samsung a dévoilé, mercredi 23 aout,

ont pris feu -, Sa ‘ S
“écran sans bord de 6,3 pouces et des derniéres
multitaches et de nouvelles fonctionnalités pour le sty ;
' isponible 2 ir du 15 septembre au prix de 1 009
. a tous les superlatifs. Il sera disponible a partir du 15> sep
~ qui marque les esprits et vise a renforcer I'image « Premium » de la maqu'le. : :
© ' Dans la foulée de Samsung, ses principaux rivaux, Apple et Huawei, presen'teron'; ; ok
. "septembre et octobre, leurs nouveaux fleurons. La encore, les compteurs devraient s'affoler. i:ur ;?p ;
qui féte cette année les 10 ans de I'iPhone, certains analystes évoquent un appareil qui pourrait se situer

entre 1 200 et 1 400 doliars (1020 et 1190 euros).

a leur tour, entre

@ On constate dans le haut de gamme une tendance haussiére sur les prix, en tout cas sur fes tarifs nus des
appareils [avant les remises des opérateurs] », admet Thomas Husson, analyste chez Forrester. « Ces

~smartphones de haut de gamme contiennent de plus en plus de technologies, le prix refléte le coit de Ia
miniaturisation et des innovations logicielles, mais aussi le renchérissement des écrans. »

Mais cela ne suffit pas a expliquer ce niveau de tarifs. Pour les leaders de la téléphonie mondiale ue s

‘Samsung, Apple et Huawei, le segment du haut de gamme est devenu ! o

c‘é‘sti sur celui-ci que se font les plus grosses marges sur les ventes,
. entendent bien rivaliser avec I'américain sur ce terrain qu'il dom
- consommateurs semblent préts & payer toujours plus.

un terrain d'affrontement crucial, car
et le sud-coréen comme le chinois

ine. Et ce d'autant plus que les

; Ffou‘r‘ preuve, App!e a établi au prémier trimestre fiscal 20
(ASP), tous smartphones et toutes offres confondus, & 695 dollars. Une perform ié
l'iPhone 7 Plus, préféré par nombre de consommateurs & I'iPhone 7, pourtant mo; anc'e s eu hudoes o
Méme: constat chez Samsung, qui, dans les résultats du second trimestre de ot
‘ _s'était vendu sur la période plus de GalaxyS8+ (909 euros au !ancement) ue de Ze'tt
<3 En outre, le haut de gamme est un sujet majeur quand il s'agit de se qro'etv M aRidoe it
- seulement le premier marché mondial pour les smartphones, mais auss;‘punJ . VEr? el
un fort pouvoir d'achat sont trés nombreuses. Pour tous ceux qui prritendef: );lsoronu {25 personnis 90l ont
£ - in

- des smartphones, | : ; ; erler 4 ;
et phones, il y a 13 un gros enjeu, caril y a de gros volumes de vente g réal; narche mondial
- Husson. a réaliser », souligne Thomas
iAo ; 15

17 un nouveau record de son prix moyen de Venté

o g e
annee, indiquait qu'il

ne. « C'est non
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La problématique est cepend iffé
hali . gamrie . iphgne 7a}:lt différente entre un Apple dont I'offre se concentre sur le h
S Gamsung qui pro us a)/ec une forte mémoire se vend actuellement 1 129r © haut, vore le trés
qui proposent un éventail de tarifs beaucoup plus étendu. Pour Zuros)|, et un Huawei
: ces deux-la, « il y a une

volonté de créer une unicité
important de pOSSéder telle oudfeii :nn:rquel une’ g P Fon RRCEE T, Sest
s prothilts cfmagis cu dois rqu?, explique Thomas Husson. Mais ces appareils Premium sont
N P L i:nt avo:r‘un effet de halo sur I'ensemble de la marque, a I'image du
ot apporsitr i lo haut p nov.a‘nt a tous' les produits Samsung. Par ailleurs, les innovations qu’

ut de gamme deviennent bien souvent apres des standards du marché » i

« Sur le haut de gamme, i i
< Sur e e I’idéag’ o il y a une guerre d'image. Aux yeux des clients, des téléphones comme le Note 8
a marque, son embléme, quand bien méme tous ne peuvent pas se I'offrir. C'est aussi

our ca que c'est s i ] !
gerlengmcz ¢ ur ces .prod%n‘ts. qu'il y a le plus d'efforts de communication », explique Guillaume
nt, directeur marketing division mobile de Samsung France

e g A
e eonil BB it | : - Huawei a continue a grappiller du terrain (9,8 % de par"ts

& ' Z plus tot) pour se rapprocher de Apple en volume de ventes (12,1 %) — loin
derriere Samsung (22,5 %), mais « ces chiffres portent sur tous les téléphones de Huawei, pas seulement sur
le Premium », tempere Roberta Cozza, analyste chez Gartner.

« Un écosysteme »

Pour renforcer son image de marque, Huawei s'est associé en 2016 a Leica pour équiper ses appareils de
meilleurs capteurs, a sorti la méme année une édition limitée du Mate 9 en partenariat avec Porsche
(1 395 euros), et s'est offert des tétes d'affiches prestigieuses pour ses campagnes de publicité a l'image du
footballeur Antoine Griezman en France. Mais cela est insuffisant, selon Mme Cozza : « Dans le haut de
gamme, il y a un attachement fort a la marque- C'est particuliérement le cas pour Apple, mais aussi pour
Samsung. Huawei patit d'une moins forte loyauté des consommateurs. »

Cela tient notamment a 'avance prise par les deux principaux constructeurs mondiaux dans |'élaboration de
services liés a l'appareil. « Le haut de gamme, c€ n'est pas qu'un appareil avec ses fonctionnalités, c'est
aussi un écosysteme. Samsung l'a trés bien compris, avec son assistant Bixby, ses produits connectés qui
vont de la réalité virtuelle aux montres connectées, sans oublier un service comme Samsung Pay...

se l'analyste. La remarque est encore plus vraie pour Apple qui, outre sa large variété de services
ropre plate-forme (10S), tandis que Samsung et Huawei ont
mmateur d'un constructeur a

préci
(Cloud, Music, Books, Home...), dispose desap
développé leurs produits sur Android, rendant plus facile le passage du conso

|'autre.

+ Mme Cozza est persuadée que « tout le monde est challengé, méme Apple, pour ce qui est

Pourtan : : . PP
de l'utilisateur avec I'écosystéme ». « Ce quiva faire la différence dans un futur

d’accroitre cetté interaction ‘ | : - .
mment le téléphone se connecte & ma maison ou a ma voiture », souligne-t-elle.

proche, ce sera : €O
plus sur http://www.lemonde.fr/economie/article/ZO’l7/08/24/smartphones-la-bataille—du-haut-de-

B 999_3234.htm|#xH PawBRoWzBZHle.99
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