Présentation de la société cliente Stockpro
La société StockPRO

Depuis 1990, la société StockPRO propose des produits informatiques et électroniques innovants qu’elle distribue à travers trois canaux : vente par correspondance traditionnelle, réseau de magasins et internet. 

L’équipe est constituée de jeunes passionnés qui conçoivent des solutions de stockage fiables et performantes avec une exigence de qualité élevée. Toujours à la recherche de nouveautés, elle sélectionne les meilleurs produits parmi les plus grandes marques de renommée mondiale. 

Cette exigence de qualité ainsi que la fiabilité des produits ont été primées à de nombreuses reprises par la presse et les sites spécialisés. StockPRO a également été récompensé pour la qualité de sa relation client en ligne en obtenant une excellente note au trophée Qualiweb/Stratégies dans la catégorie «Informatique High-Tech ».

La société a décidé fin 2006 d'accroître son infrastructure en déménageant dans de nouveaux locaux de 2500m². 

Actuellement, environ 60% des ventes grands publics sont passées par internet, le reste par téléphone voire parfois par courrier postal à partir d’un catalogue papier édité annuellement.
A l'heure où internet et les ventes en ligne se démocratisent, la société souhaite se démarquer par la qualité de ses produits, l'expertise de ses vendeurs ainsi que par sa capacité à anticiper les évolutions technologiques.
Activité récente
En 2010, la société lance un nouveau service « StockPRO+ » dédié spécifiquement à la clientèle professionnelle pour laquelle la société souhaite s’imposer comme spécialiste du stockage sécurisé en proposant un service personnalisé d’installation et de maintenance.

La particularité du nouveau service est de proposer des gammes de produits exclusifs, dans tous les environnements et sans logiciel requis pour l'installation ou la configuration du matériel :le concept du ''Plug & Play'' réseau permet de répondre aux attentes des services informatiques.

Voici quelques exemples de produits proposés :

· Solution de stockage départemental qui se substitue à l’investissement d’un serveur de fichiers + d’une tour de CD + d’une solution de gravure et d’archivage.

· Tour de CD DVD, conçue spécifiquement pour le milieu de l’éducation : CDI, laboratoires de langues, médiathèques ou bibliothèques. Elle permet de partager tous les modèles de lecteurs CD/DVD-Rom

· Solution de gravure CD DVD pour la sauvegarde des productions.
· Dossier partagé, stockage permettant la mutualisation des données, la simplification de la gestion et l’amélioration de la sécurité.
· Partage des guides juridiques permet d’accéder à tous les titres de CD DVD pour la connaissance des Lois et Règlements.

· Gravure et sauvegarde : station bureautique de production de CD pour permettre à tous les acteurs de l’entreprise de produire leurs propres CD avec contenus (fichiers informatiques, dossiers clients, images, graphiques...).

Dans un premier temps les ventes se feront essentiellement par téléphone, par courriel ou fax. Le site marchand actuel ne s’adresse pour l’instant qu’au grand public.

Organisation

Actuellement, StockPRO est constituée d’une équipe de 18 personnes affectées à différents services : commercial, comptable, études et veille technologique, montage, magasin. Le directeur et propriétaire depuis les débuts est Michel Pierrat.
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Rôle des acteurs

	Dirigeant 

Michel Pierrat
	Il définit la stratégie de l’entreprise, recrute les collaborateurs, coordonne leurs activités. Il définit les produits et services offerts par l’entreprise.

	Assistante 

Elodie Nec
	Elle gère les agendas, les déplacements, la participation aux salons des collaborateurs. Elle remplace temporairement des collaborateurs absents.

	Directrice commerciale 

Marie Lapointe
	Elle réalise des études auprès des clients et prospects, présente les produits de l’entreprise dans les salons, se déplace chez les clients et contrôle les activités du service. Elle gère aussi les réclamations.

	Assistant commercial 

Marc Savard
	Il met à jour le site marchand, il prend en charge les demandes écrites ou téléphonées de devis et les commandes des clients.

	Responsable Études 

Pierre Boivin
	Il est chargé de la conception technique des produits de l’entreprise proposés sur catalogue et donne son avis sur la faisabilité des produits sur-mesure.

	Responsable montage 

Amélie Lombret
	Elle gère la réalisation des produits sur catalogue et sur-mesure.

	Monteur
	Il réalise les produits sur mesure en fonction des demandes des clients et assure la maintenance et le SAV.

	Responsable magasin

Rachelle Mattais
	Elle recherche les fournisseurs, les sélectionne, rédige les contrats, passe les commandes et contrôle le travail de préparation et l’état du stock.

	Magasinier 
	Il reçoit les livraisons des fournisseurs, fournit les pièces détachées à l’atelier de montage, entre en stock les produits catalogue et prépare les livraisons pour les clients.

	Comptable
Rock Tremblay
	Il enregistre les opérations courantes non-commerciales, il vérifie les factures, prépare les budgets, réalise les opérations d’inventaire.


Évolution du système d’information
Le système d’information de StockPRO a progressivement évolué au fil du temps pour accompagner le développement de l’entreprise. La société a toujours été soucieuse de gérer l’information le plus efficacement possible ce qui lui permet d’être réactive et capable de suivre, voire d’anticiper les attentes de son marché.
Deux personnes ont une grande connaissance de l’entreprise et de son métier : son directeur, Michel Pierrat, ainsi que le responsable des études, Pierre Boivin. Leur expérience et leur connaissance des partenaires, notamment des fournisseurs, et des clients sont indispensables. Une partie considérable de leur temps de travail consiste à informer et à former les collaborateurs (réunions, mini séminaires, mise au point de procédures).
L’organisation du travail chez StockPRO est assez informelle, chacun sait ce qu’il a à faire et consulte les responsables en cas d’imprévu. Les échanges sont le plus souvent réalisés simplement par courriel en utilisant les comptes de messagerie personnels de chacun des membres du personnel.
Tous les collaborateurs administratifs disposent d’un ordinateur portable ou fixe relié au réseau local de l’entreprise, laquelle dispose d’un accès à internet SDSL rapide. Le site marchand ainsi que le service de téléchargement de fichiers (pilotes de périphérique, documentation) ont été développés par une société de service et sont hébergés chez un prestataire.
Le directeur gère le catalogue en ligne à partir d’une application hébergée par le prestataire. Seules les applications bureautiques et la comptabilité sont présentes en interne. Les informations sur les marges, très confidentielles, sont gérées par le directeur à l’aide de feuille de calculs qu’il a lui-même développé à l’aide d’un logiciel tableur.
S’adressant jusqu’à présent essentiellement au grand public, StockPRO n’a pas eu besoin de mettre en place une application de gestion de la relation client. De même, le service après vente consistait essentiellement à procéder à des échanges standard ou à renvoyer le matériel défectueux sous garantie chez le constructeur.

Le développement récent d’une offre destinée plus spécifiquement aux professionnels a nécessité de mettre en place un outil capable de mieux partager la connaissance et de suivre individuellement chaque client.
Très habituée à utiliser des applications hébergées, sans contrainte d’installation et de déploiement, la société a opté pour un progiciel de gestion intégré (PGI) entièrement accessible via un logiciel navigateur. Dans un premier temps, afin d’évaluer la solution, cette application était hébergée chez un prestataire. L’application a été récemment rapatriée en interne de façon à garantir la confidentialité et la disponibilité des données commerciales et comptables.

La mise en place du PGI a nécessité d’importants efforts d’accompagnement auprès des équipes car chacun était concerné par cette évolution majeure. En amont, le directeur et les responsables de services ont été amenés à produire un important effort de formalisation des procédures et de définition des habilitations pour décider qui pouvait faire quoi avec cet outil. Les questions de la confidentialité, gérée auparavant par l’accaparement de fichiers, a été repensée en termes de droits d’accès aux données et aux modules du PGI.
Le service StockPRO+ rencontre un vif succès auprès des professionnels qui sont de plus en plus soucieux de rationnaliser leurs investissements informatiques. La mise en place du PGI a permis de passer d’un fonctionnement essentiellement centré sur une activité commerciale organisée autour du catalogue et du site marchand, à une activité centrée sur le client.
Infrastructure réseau et accès au PGI
Le réseau de l’entreprise fonctionne en groupe de travail, la gestion des comptes d’utilisateurs n’est pas centralisée. Le routeur SDSL fournit les configurations IP aux hôtes du réseau (adresses 192.168.0.x ; x compris entre 1 et 100), sauf pour l’imprimante et le serveur qui ont une configuration IP fixe (respectivement 192.168.0.101 et 102).

Le serveur héberge le PGI le système de gestion de base de données qui stocke la base de données StockPRO utilisée par le PGI. L’imprimante réseau est accessible depuis tous les postes du réseau, le serveur fait également office de serveur d’impression.

Chaque employé dispose d’un compte d’utilisateur pour se connecter au PGI. La connexion est établie à partir d’un logiciel navigateur. Le système de gestion des habilitations du PGI permet de contrôler l’accès des utilisateurs aux seuls modules et formulaires qui les concernent.
Une sauvegarde complète hebdomadaire puis incrémentielle journalière est réalisée automatiquement de façon sécurisée sur un serveur externe hébergé par un prestataire dans le cadre d’un contrat de service.
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