CONCOURS DE L’AGRÉGATION EXTERNE

ÉCONOMIE ET GESTION

SESSION 2007
ÉTUDE COMPORTANT L’UTILISATION DE TECHNIQUES DE GESTION

Informatique et gestion

Sujet n°1

Durée de préparation : quatre heures

Durée de l’épreuve : une heure

Vous disposez d’une durée maximale de quarante minutes pour présenter oralement la solution de l’étude qui vous est proposée.

Présentation du contexte

Le champ d'intervention de la Région est vaste, mais le domaine des lycées est l’un des principaux postes budgétaires. En plus de la construction et du fonctionnement des lycées, une région du grand ouest a décidé depuis 2001 de fournir une aide financière directe aux élèves entrant dans l'enseignement technologique leur permettant d'acquérir l'équipement nécessaire à leurs études.

La période de saisie des dossiers s'étend de début juillet au 15 octobre. Le contrôle des dossiers et leur paiement doit être réalisé par les services de la région avant Noël. Avant la mise en place de l’extranet, le nombre de dossiers annuels traités était d'environ 10 000 pour un public cible de 20 000. Chaque élève devait remplir un dossier de demande "papier", le faire valider par son chef d'établissement, puis l'adresser par courrier à la Région. Ce dossier était envoyé à la saisie chez un prestataire extérieur et imprimé, puis géré informatiquement par les services de la Région, au moyen d'une application développée en interne.

Fin juin 2004, l'exécutif régional a décidé d'étendre cette aide aux élèves de l'enseignement général, pour permettre notamment l'achat des manuels scolaires lors de l'entrée au lycée. Cette décision devant être effective pour la rentrée de septembre, il restait donc deux mois aux équipes internes pour mettre en place l'opération.

Étant donné la volonté politique de développer ce type d’aide aux lycéens, le nombre de dossiers potentiels allait croître de manière importante (et les coûts de saisie externe de la même manière). Le public cible passait de 20 000 à plus de 50 000, et les exigences étaient inchangées : assurer le traitement de ces dossiers dans de bonnes conditions (respect des règles établies et des délais de paiement annoncés) sans embauche de personnel supplémentaire (l’équipe en place est de dix personnes) et sans coût supplémentaire voire en les réduisant. Pour la rentrée 2005, il fallait disposer d’un nouveau système d’information permettant :

· d’assurer l'information du public sur le dispositif d'aide,

· d’organiser la gestion des demandes d'aide et leur paiement dans des délais raisonnables, malgré l'effet volume,

· de permettre aux demandeurs de suivre facilement l'état d'avancement de leur dossier.

Connaissant l’augmentation du taux d’équipements des ménages en ordinateur et en connexion Internet ainsi que le niveau d’équipement des lycées ; il a été décidé de réaliser une solution de type « Internet » pour la gestion du dispositif d’aides aux lycéens : c’est le projet E-aide.

Cette aide est l'une des rares aides régionales s'adressant en direct à des individus. Le dispositif se devait donc de fonctionner sans problème, il en allait de la crédibilité de la région, d'autant que des sommes importantes étaient en jeu (5 millions d'euros d'aide versée en 2005). Ce projet représentait également l'un des premiers projets « nouvelles technologies » de gestion à destination d'un public assez conséquent et le conseil régional souhaitait le diffuser pour d’autres aides et d’autres régions. La mise en production de E-aide a, de plus, nécessité de mettre en place des fonctions de support : centre d'appel, logistique courrier, etc.

Le projet E-aide implique la mobilisation et l'accord de trois partenaires externes :

· Le payeur régional et la chambre régionale des comptes, qui devront abandonner le dossier papier et le RIB, pièces qui justifiaient le "service fait", règle majeure de la comptabilité publique.

· Les établissements ou le rectorat, pour obtenir la liste des élèves, dispensant la Région de leur demander individuellement un certificat de scolarité.

· La CAF, pour obtenir les informations sur l'allocation de rentrée scolaire, permettant une majoration de l'aide régionale.

Dossier 1 

En utilisant les annexes 1 et 2, répondre aux questions suivantes :

1.1 Quel est le niveau d’équipement des ménages en France, en ordinateur et en connexion Internet ? Que veut-on dire par « fracture numérique » et qui doit se charger de traiter ce problème ?

1.2 Présenter une caractérisation précise et structurée des objectifs et contraintes du projet E-aide.

1.3 Que pensez-vous des commentaires du consultant de la web-agency sur l’aspect financier du projet pour la région ? Présenter une analyse détaillée.

Le projet E-aide a débouché sur la mise en place d’un extranet assurant la gestion complète du dispositif d’aide à destination des lycéens. L'extranet permet la saisie et le suivi des dossiers par les demandeurs eux-mêmes (voir annexe 3), puis leur contrôle et paiement par les services de la Région. Il a été réalisé en s’appuyant sur la technologie libre LAMP.

Le déroulement permettant l’enregistrement d’une demande par un élève est décrit en annexes 4 à 6. 

L’application est également accessible aux chefs d’établissement qui peuvent actuellement effectuer des recherches et consulter l'état des dossiers des lycéens, compléter les effectifs des formations concernées par les aides, envoyer un message et consulter les messages envoyés par le conseil régional au sujet des dossiers de leur établissement. L’accès s’effectue à l’aide d’une authentification faible de type identifiant (code RNE de l’établissement) et mot de passe.

Dossier 2

2.1 Décrire le principe d’une architecture LAMP en la positionnant, en terme d’avantages et inconvénients, par rapport à une solution propriétaire du même type. 

2.2 Proposer et décrire une solution d’authentification forte pour permettre l’accès des chefs d’établissements à l’application, en précisant les avantages et inconvénients par rapport à l’authentification actuelle.

2.3 Décrire sous forme d’un diagramme de séquences système UML le cas d’utilisation correspondant à l’enregistrement d’une demande.

2.4 Proposer un modèle de domaine UML représentant le système d’information support de l’application E-aide. Justifier la démarche et valider le modèle à partir de la procédure d’attribution du montant de l’aide.
2.5 Proposer et valider l’extrait du schéma relationnel permettant de prendre en charge l’édition de la liste des dossiers de demande en cours de traitement pour un établissement donné.

2.6 Écrire dans le langage de votre choix la méthode permettant de calculer le montant total de l’aide correspondant à une demande, en précisant les classes responsables des méthodes invoquées. Vous pouvez vous appuyer sur un extrait de diagramme de classe, de séquences ou de collaboration.

Annexe 1 : Les fonctions du site E-aide

Coté Front-Office

· Présenter le dispositif et donner les informations pratiques essentielles (qui peut prétendre à l'aide ? Quels sont les montants possibles ?…).

· Permettre aux lycéens ou à leurs parents de saisir directement leur demande en ligne.

· Permettre aux lycéens ou à leurs parents de suivre l'état d'avancement de leur demande, ou de questionner la région sur leur dossier.

· Répondre aux questions les plus fréquentes par le biais d'une Foire aux Questions actualisée régulièrement, pour limiter les appels au n° azur.

· Donner un accès privé aux chefs d'établissement pour qu'ils consultent le taux de retour vis à vis de cette opération, en fonction des effectifs qu'ils ont également déclarés sur le site.

Coté Back-Office

· Gérer l'information qui est donnée sur le site (Actualités à la une, Foire aux questions…).

· Gérer l'arrivée des dossiers papier (douchette code barre) et leur complétude (édition automatique d'un courrier de renvoi si dossier incomplet).

· Gérer le contrôle du dossier (par exemple, vérification des pièces justificatives, pas de cumul d'une année sur l'autre, détection poussée des tentatives de fraude (doublons, rib identiques etc.) et assurer sa mise en paiement.

· Gérer la communication liée au dossier (réponses aux questions des demandeurs, édition d'un courrier individuel de notification aux familles lors du paiement de l'aide…)

Annexe 2 : Le développement du site E-aide

Le développement du site a été effectué par une web-agency qui a été très fortement impliquée dans la réussite du projet. Ce prestataire a su mobiliser une équipe projet en plein mois d'août pour le développement complet de l’extranet. L'hébergement a été confié au même prestataire, afin qu'il ait la responsabilité pleine et entière du bon fonctionnement de la plate-forme. La contractualisation s’est faite sur une base forfaitaire et le prestataire avait un engagement de résultat.

La version 1 du site, lancée en septembre 2004, a connu quelques modifications pour la rentrée 2005 et elle a rapidement débouché sur une version 2 assurant :

· La gestion des dossiers papier par code-barres, améliorant les temps de traitement.

· Les envois automatiques des informations sur les modifications de l'état de leurs dossiers par courrier électronique direct aux familles.

· L’utilisation des SMS pour les messages de relance pour les dossiers non reçus.

La version 3, prévue pour la rentrée 2006 a pour ambition de supprimer totalement le dossier papier qui était issu de la saisie extranet, et envoyé à la Région avec les pièces justificatives obligatoires (RIB, certificat de scolarité et attestation de la CAF).

Le développement  a été effectué avec les technologies PHP / Apache / Mysql sur serveur linux. Les raisons de ce choix sont les suivantes :

· Ce sont des technologies éprouvées, stables et robustes.

· La gratuité des outils (notamment la base de données) était un élément important du projet.

· Ces technologies sont largement répandues et permettent de diffuser l'outil à toute collectivité qui voudrait l'utiliser

· L’adaptation et la maintenance de l’extranet sont facilitées car ces technologies sont largement diffusées chez les prestataires informatiques et cela dans toutes les régions.

· Le conseil régional a une volonté affirmée de développer l’utilisation des logiciels libres.

Un des consultants de la web-agency déclare au sujet du projet E-aide : « Pour la région, en termes financiers, le projet a demandé un budget de 60 000 € HT qui a entièrement servi à payer notre web-agency. Ce budget a été tenu car le contrat a été fait en forfait. Ce montant comprend la livraison et l’installation des versions 1 et 2 et l’hébergement sur 2 ans. Avant la mise en place de E-aide, la saisie et l’impression d’un dossier d’aide coûtaient 0,95€. Sachant que 37 500 dossiers ont été traités par an sur 2 ans, on peut considérer que le projet E-aide est rentable et a rapporté 11 250€ à la région. »

Les difficultés rencontrées dans la mise en place de E-aide ont été les suivantes :

· Beaucoup de familles ont téléphoné malgré l’aide en ligne, ce qui a bloqué une partie des équipes chargées du traitement des dossiers.

· Chaque document papier justificatif qui était envoyé devait être référencé sur le site pour informer les familles du traitement effectué.

· La fracture numérique plus sensible dans certains quartiers a demandé un effort plus important de certains lycées pour compenser le faible taux d’équipement des ménages du secteur.

Les données 2005 du système E-aide sont les suivantes :

· 37 500 dossiers traités

· 95 % des dossiers traités avant Noël

· 25 000 appels sur le N° azur

· 5 millions d’aides versées

· 75 % des lycéens concernés ont reçu une aide

Annexe 3 : Présentation du dispositif d’aide
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Annexe 4 : Une demande d'aide en six étapes

Muni d'un code générique fourni par son établissement (interdisant ainsi l'accès au formulaire n'importe qui), le lycéen accède aux écrans de saisie de sa demande.

	PREMIÈRE ÉTAPE 

· Choix de la formation suivie par le lycéen..

· Identification du lycéen (nom et prénom) avec contrôle "intelligent" des doublons sur cet établissement (premier dispositif anti-fraude).

· Information sur la perception de l'Allocation de Rentrée Scolaire versée par la CAF. Dans ce cas, l'aide du Conseil Régional sera majorée.
	DEUXIÈME ETAPE

· Affichage des aides correspondant à la formation sélectionnée à l'étape 1.

· Choix du destinataire du paiement.
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	TROISIÈME ÉTAPE

Informations sur le lycéen.
	QUATRIÈME ÉTAPE

Informations sur le destinataire du paiement.
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	CINQUIÈME ÉTAPE 

(non illustrée ici)

Rappel des informations pour validation 
	SIXIÈME ÉTAPE

Attribution d'une référence dossier et impression du dossier papier (voir annexe 6) à joindre aux justificatifs listés.

	
	ETAPES : 
1
2
3
4
5
6
Bravo, vous venez de remplir avec succès votre demande d’aide. Votre numéro de dossier est :

Dossier numéro B033086 gardez ce numéro précieusement, il vous servira pour suivre l’état de votre dossier.

Eléments à renvoyer au conseil régional

Pour que votre dossier soit instruit par le conseil régional vous devez envoyer par courrier postal à l’adresse suivante :

Conseil régional

14 rue François de Sourdis

330007 Bordeaux cedex

Votre établissement met à votre disposition des enveloppes pré imprimées pour envoyer les documents demandés :

· Votre dossier d’inscription comprenant votre numéro de dossier (N’oubliez pas de le faire signer par la personne qui recevra le paiement)

· 1 certificat de scolarité DU LYCEE pour l’année 2005/2006

· 1 exemplaire du RIB saisi

· 1 justificatif de l’ARS accordé par la caisse d’allocation familiale ou autre organisme.

Attention : attendez d’avoir tous les justificatifs demandés pour envoyer votre courrier !

Imprimer le dossier au format html

Imprimer le dossier au format Adobe PDF

Si vous ne pouvez par l’imprimer maintenant, vous pourrez l’imprimer plus tard dans la rubrique Suivi de votre dossier en inscrivant votre numéro de dossier.


Annexe 5 : Le suivi d’un dossier
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Annexe 6 : Exemple de dossier imprimé (N° de dossier en code barres)
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