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E4D  :  ÉTUDE DE CAS

Durée : 5 heures
Coefficient : 5

CAS Kès
Matériels et documents autorisés

· Lexique SQL sans commentaire ni exemple d'utilisation ni annotation personnelle.

· Règle à dessiner les symboles de l'informatique.

· Calculatrice : toutes les calculatrices de poche, y compris les calculatrices programmables alphanumériques, sont autorisées pour cette épreuve à condition que leur fonctionnement soit autonome et qu'il ne soit pas fait usage d'imprimantes. Leurs dimensions ne doivent pas dépasser 21 cm pour la longueur et 15 cm pour la largeur machine fermée. L'échange des calculatrices entre les candidats est interdit.
Remarque

· Le sujet comprend 11 pages (les 3 annexes incluses). Le candidat est invité à vérifier qu'il est en possession d'un sujet complet.

Barème 

Dossier n° 1 : Gestion de la clientèle
  6
points

Dossier n° 2 : Système d’information comptable réparti
  3
points

Dossier n° 3 : Outil de comparaison de coûts
  4,5
points

Dossier n° 4 : Gestion comptable et budgétaire
  6,5
points

Total
20
points
DOSSIER 1 : GESTION DE LA CLIENTÈLE

La société Kès vend des terminaux « point de vente » (TPV) à des hypermarchés, supermarchés et petits commerçants. Kès compte de nombreux sites en France (centres régionaux et agences). Elle dispose d'une informatique centralisée autour d'un ordinateur IBM (mainframe) installé à son siège social. Les postes de travail sont installés au siège social et dans les centres régionaux ; ce sont soit des terminaux passifs soit des microordinateurs dotés d’une carte d'émulation leur permettant, si nécessaire, de remplir les fonctions d’un terminal passif. Actuellement, les agences ne disposent pas d'équipement informatique.

Gestion commerciale

Les TPV commercialisés par Kès sont de deux types :

· les petites caisses autonomes destinées aux petits commerçants,

· les caisses bâties sur des processeurs 486 ou Pentium, reliées à un serveur via un réseau ; ces caisses peuvent travailler de façon autonome mais en mode restreint.

À ces machines, sont connectés des périphériques tels que les lecteurs optiques pour lire les codes à barres des produits, les lecteurs de cartes bancaires et les modems permettant de se connecter aux centres de gestion des cartes bleues. Bien qu’intégrées aux caisses, les imprimantes sont également considérées comme des périphériques.

Un matériel est identifié par son numéro de série et caractérisé par la date de sa vente, la date de son installation, son prix de vente et son emplacement dans le magasin du client (exemples : fruits et légumes, boulangerie...).

Chaque matériel appartient à un et un seul type, caractérisé par une référence interne et le libellé du type (exemple : la référence A506 correspond au type « crayon optique VISIBARRE 200 »).

Chaque type de matériel est rattaché à une famille de produits. Une famille de produits est identifiée par le code de la famille et possède un libellé (exemples : PC, petite caisse ; CP, caisse avec processeur ; SE, serveur ; LO, lecteur optique ; CB, lecteur de cartes ; MO, modem ; etc).

Le client peut souscrire, auprès de Kès, un contrat de maintenance pour la totalité ou une partie des matériels acquis auprès de cette société. 

Un client est identifié par son numéro et se caractérise par sa raison sociale, son numéro de SIREN, son code APE, son adresse postale, un numéro de téléphone et un numéro de télécopie. Certains clients possèdent également une adresse de courrier électronique.

Tous les contrats de maintenance sont repérés par un numéro de contrat et mentionnent la date de signature et la date d’échéance. Un contrat couvre un ou plusieurs matériels achetés. 

Tout matériel est garanti pendant un an à compter de sa date d’installation chez le client. À la fin de la période de garantie, le client peut souscrire un contrat de maintenance pour ce matériel, s’il ne l’a pas encore fait, ou demander à l’inclure dans le contrat existant, sans modification de la date d’échéance initialement prévue.

Kès intervient pour maintenir et réparer les matériels à la demande des clients. Selon le type du contrat de maintenance, les interventions sont effectuées dans la journée (contrat de type 1) ou sous dix heures ouvrées (contrat de type 2) ; cela concerne tous les matériels inclus dans le contrat. La période de garantie assure une intervention dans la journée.

La durée des contrats est d'un an. Les contrats arrivant à expiration peuvent être renouvelés. La procédure de renouvellement d’un contrat se caractérise par l’enregistrement de la date du renouvellement et la modification de la date d’échéance du contrat ; on conserve toutefois, sans la modifier, la date à laquelle le contrat a été signé pour la première fois.

Le montant annuel facturé pour un contrat de maintenance est déterminé en appliquant un pourcentage au prix de vente des matériels couverts. Le taux est de 13 % pour les contrats de type 1, et de 8 % pour les contrats de type 2. 

Gestion des interventions

Les interventions sont réalisées à partir des cinquante sept agences de la société Kès.

Chaque client est rattaché à une agence. Pour faciliter la facturation des interventions, on enregistre la distance kilométrique qui sépare le client de son agence et la durée moyenne d’un déplacement exprimée en minutes.

Chaque agence est localisée dans l’une des dix régions géographiques couvertes par la société Kès. Une agence est décrite par un numéro d’agence, qui l’identifie au sein de sa région, ainsi que par son nom, son adresse postale, son numéro de téléphone et son numéro de télécopie. 

Chaque région (ou centre régional) est identifiée par son code et caractérisée par son nom.

Les appels téléphoniques des clients sont reçus au centre régional par des assistants. Chaque assistant doit être capable d’aider le client dans son diagnostic afin de faciliter l’intervention ultérieure. L’assistant dispose d’un système informatisé de suivi des interventions : il peut ainsi déterminer quel technicien interviendra et indiquer au client quel jour et à quelle heure s’effectuera l’intervention de ce technicien. L’assistant prévient le technicien concerné : la communication peut se faire à tout moment car chaque technicien possède un téléphone mobile.

Une intervention est toujours réalisée par un technicien de l'agence dont dépend le client. Le technicien se rend chez le client, au jour et à l’heure dits, effectue l'intervention et complète la « fiche d’intervention ». Dans une fiche « vierge », certaines rubriques sont en fait déjà renseignées : le numéro de la fiche qui l’identifie et le matricule du technicien.

Après l’intervention, le technicien complète la fiche avec les informations suivantes : numéro, nom et adresse du client, date et heure de la visite ainsi que, pour chaque matériel vérifié, numéro de série du matériel, libellé du type de matériel, temps passé par le technicien pour vérifier ce matériel et un commentaire décrivant le travail effectué.

Comme tous les employés de la société Kès, les techniciens et les assistants sont identifiés par un numéro de matricule et caractérisés par leur nom, leur prénom, leur adresse personnelle et la date de leur embauche dans la société.

Les assistants sont affectés à un centre régional, les techniciens à une agence.

Pour chaque technicien, il faut connaître sa qualification, la date d’obtention de cette qualification et le numéro de son téléphone mobile.

TRAVAIL À FAIRE

1.1
Modéliser les données décrites en présentant :

· soit un schéma conceptuel de données global pour les deux domaines de gestion cités ;

· soit un sous-schéma conceptuel de données pour chacun de ces deux domaines.



DOSSIER 2 : SYSTÈME D’INFORMATION COMPTABLE RÉPARTI

Annexe à utiliser : annexe 1
La société Kès a décidé de renforcer l’autonomie financière et comptable des centres régionaux. 

Chaque centre régional sera organisé en centre de profit, il sera donc appelé à tenir sa propre comptabilité d’établissement, regroupant les agences qui dépendent de lui. Cependant, le siège social continuera d’exercer le suivi financier des différents centres régionaux. Il s’agit, en particulier, d’automatiser la procédure de consolidation des données financières émanant de ces différents centres.

Pour satisfaire ce besoin, le responsable informatique de la société Kès propose de mettre en place une architecture client-serveur de données distribuées. Certaines données seront « répliquées », c’est-à-dire recopiées, pour permettre à la fois une gestion décentralisée et une consolidation des données comptables.

L’annexe 1 fournit un extrait du schéma relationnel des données relatives à la comptabilité de la société. Ayant consulté cette annexe, vous êtes chargé(e) de concevoir le scénario de répartition des données sur les différents sites (siège et centres régionaux).

Sur chaque site, seront stockées :

· des tables de référence, pour lesquelles il est le seul autorisé à mettre à jour les données contenues ;

· des tables répliquées, copies des tables de référence des autres sites, accessibles en consultation seulement.

Les responsables de la société Kès souhaitent que les régions n’agissent que sur les informations les concernant directement. Par exemple, à propos des clients, le centre régional de Lyon ne pourrait consulter et mettre à jour que les données relatives aux clients de la région Rhône-Alpes.

TRAVAIL À FAIRE

2.1
Proposer une répartition des données, en indiquant le nom des tables à héberger soit au siège social soit dans les centres régionaux et ce, en distinguant les tables de référence et les tables « répliquées ».

2.2
Indiquer les solutions qui permettent d’assurer la cohérence des données contenues dans les tables « répliquées » lorsque les données de référence sont mises à jour.

2.3
Dire quels sont les matériels et les logiciels à préconiser pour mettre en œuvre cette architecture client-serveur.




DOSSIER 3 : OUTIL DE COMPARAISON DE COÛTS

Annexe à utiliser : annexe 2 (deux pages)
Le coût d'une intervention regroupe le coût du déplacement et le coût de la main-d'œuvre.

Le coût du déplacement est calculé en tenant compte de la distance entre l’agence dont relève le client et le site du client ; le tarif kilométrique retenu pour l'intervention dépend de la puissance du véhicule utilisé.

Le coût de la main-d'œuvre est déterminé à partir du coût horaire du technicien chargé de l'intervention et de la durée de celle-ci, toute heure commencée étant entièrement comptabilisée. Le coût horaire du technicien est obtenu en majorant le coût horaire correspondant à son grade par un coefficient dépendant de son ancienneté dans la société :

· de 5 à 10 ans

majoration de 5 %

· de 11 à 15 ans

majoration de 8 %

· plus de 15 ans

majoration de 12 %

La société Kès a décidé de développer un outil logiciel permettant de comparer le montant du contrat payé par le client et le coût total des interventions relatives à ce contrat.

Cet outil sera développé à l’aide d’un langage de programmation par les objets. Certaines classes et méthodes nécessaires ont été définies et sont fournies en annexe 2.

TRAVAIL À FAIRE

3.1
Expliquer l’intérêt du mécanisme d’encapsulation et la différence d’utilisation entre une méthode privée et une méthode publique, dans le contexte de la programmation par les objets.

3.2
À l'aide des méthodes des classes existantes, écrire l'algorithme des méthodes suivantes :

a.
CoûtHoraire de la classe Employé

b.
FraisMo de la classe Intervention

c. FraisKm de la classe Intervention

d. Écart de la classe Contrat

DOSSIER 4 : GESTION COMPTABLE ET BUDGÉTAIRE

Exploitation des données comptables

Annexe à utiliser : annexe 1
Les traitements demandés ci-dessous sont réalisés à partir de la base de données consolidée au siège, dont le schéma relationnel est fourni en annexe 1. Les tables contiennent les informations de toutes les régions.

TRAVAIL À FAIRE

4.1
Exprimer les requêtes suivantes en langage SQL :

1.

a. 
Donner la liste des opérations (libellé, date et montant) du journal de ventes pour la région "EST", en se limitant au mois de janvier 1998. Cette liste sera triée par numéro d’opération.
b. 
Afficher le nombre de clients de la région "Rhône-Alpes" pour lesquels aucune opération n’a été réalisée au cours du mois de janvier 1998.
c. 
À partir des comptes ventes (comptes dont le numéro commence par 707), calculer le chiffre d’affaires hors taxes réalisé par la société au cours du mois de janvier 1998.
d. 
Afficher la liste des comptes clients (comptes dont le numéro commence par 411) de la région Sud : numéro de compte et total des mouvements portés au crédit du compte, pour le mois de janvier 1998.



Procédure budgétaire

Annexe à utiliser : annexe 3
Les dirigeants de la société Kès ont décidé de mettre en place une procédure budgétaire. Après avoir pris connaissance de l’article présenté en annexe 3, vous êtes invité(e) à répondre aux questions suivantes :

TRAVAIL À FAIRE

4.2
Définir les termes suivants figurant dans l’article :


budget,


centre de profit.

4.3
Indiquer la nature des coûts à prendre en compte dans l’élaboration du budget d’un service informatique.

4.4
Expliquer pourquoi, malgré les critiques dont il est l’objet, le budget reste toujours un outil de gestion très utilisé par les entreprises.

ANNEXE 1

EXTRAIT DU SCHÉMA RELATIONNEL DU SYSTÈME COMPTABLE

RÉGION (CodeRégion, NomRégion)

JOURNAL (CodeJournal, NomJournal)

COMPTE (NuméroCompte, ClasseCompte, NomCompte)

CLIENT (NuméroClient, NuméroCompte#, CodeRégion#,...)

OPÉRATION (CodeRégion#, NuméroOpération, CodeJournal#, LibelléOpération, DateOpération,



 MontantOpération)

LIGNE_ÉCRITURE (CodeRégion#, NuméroOpération#, NuméroLigneÉcriture, NuméroCompte#,




MontantMouvement, SensMouvement)

Remarques :

· Les clés primaires sont soulignées, les clés étrangères sont suivies du symbole # (croisillon).

· SensMouvement Î {"D" ; "C"} ("D" mis pour débit, "C" mis pour crédit).

· Exemples de valeur pour NomRégion : "Est", "Sud", "Rhône-Alpes".

Exemples de lignes d’écriture associées à des opérations :

Les opérations présentées concernent la région Est.

1. Enregistrement de l’opération : facture de vente n° 98017 pour le client n° 41105.

Liste des lignes d’écriture du journal des ventes

N° opération
N° ligne
N° compte
Montant
Sens

...





69
1
41105

1 206,00
D

69
2
707

1 000,00
C

69
3
4457

206,00
C

...





2. Enregistrement de l’opération : règlement de la facture n° 98017 par le client n° 41105.

Liste des lignes d’écriture du journal de trésorerie

N° opération
N° ligne
N° compte
Montant
Sens

...





75
1
512

1 206,00
D

75
2
41105

1 206,00
C

...





ANNEXE 2
Intervention = classe


privé



numéro :

entier



date
: 

date



durée : 


entier



tarifkm : 

réel

/* tarif kilométrique retenu */



technicien : 

employé
/* employé ayant effectué l'intervention */


public



fonction FraisKm( ) : 
réel



fonction FraisMo( ) : 
réel

Fonction FraisKm(dist : réel) : réel 

/* La méthode FraisKm de la classe Intervention calcule les frais kilométriques occasionnés par une intervention, la distance parcourue étant passée en paramètre. */

Fonction FraisMo( ) : réel 

/* La méthode FraisMo calcule et retourne les frais de main-d'œuvre occasionnés par une intervention. */

Fin classe Intervention

Employé = classe


privé



numéro :

entier



nom : 


chaîne



qualification : 

grade



dateembauche : 
chaîne


public



fonction CoûtHoraire( ) : réel

Fonction CoûtHoraire( ) : réel

/* La méthode CoûtHoraire détermine et retourne le coût horaire de l'employé en fonction de sa qualification et de son ancienneté */

Fin classe Employé

Grade = classe


privé



code : 

caractère



libellé : 
chaîne



taux : 

réel


public



fonction TauxHoraire( ) : réel

Fonction TauxHoraire( ) : réel

/* La méthode TauxHoraire retourne le taux horaire spécifique du grade */
DÉBUT


retourner taux

FIN

Fin classe Grade




Contrat = classe


privé



numéro : 

entier



date : 


chaîne



cli : 


client



montantcontrat : 
réel
/* montant payé par le client */



tabinterventions :
tableau (1:500) de intervention



nbintervention :

entier
/* nombre d'interventions réalisées pour le






contrat et présentes dans tabinterventions */


public



fonction Montant( ) :
réel



fonction Écart( ) :
réel

Fonction Montant( ) : réel

/* La méthode Montant retourne le montant du contrat payé par le client */
DÉBUT


retourner  montantcontrat

FIN

Fonction Écart( ) : réel
/* La méthode Écart détermine et retourne l’écart entre le montant du contrat et le coût des interventions effectuées sur ce contrat */

Fin classe Contrat

Client = classe


privé



numéro : 
entier



nom : 

chaîne



adresse : 
chaîne



codepos : 
chaîne



ville : 

chaîne



nbkm : 

entier
/* distance du client à la société Kès en km */


public



Fonction Distance( ) : réel

Fonction Distance( ) : réel

/* La méthode Distance retourne la distance, en kilomètres, qui sépare le site du client de la société Kès */

DÉBUT


retourner  nbkm

FIN

Fin classe Client

Remarque : Vous disposez d'une fonction utilitaire NbreAnnées qui retourne le nombre entier d'années écoulées à partir d'une date fournie en paramètre jusqu'à la date du jour.

En-tête de la fonction NbreAnnées : 

Fonction NbreAnnées(datedeb : chaîne) : entier

ANNEXE 3
Le budget, piège à cadres (1)

« L’élaboration des budgets, représente un travail remarquable... et atterrant ! ». 

L’iconoclaste qui s'exprime est l'un des fondateurs de l’association des directeurs financiers et contrôleurs de gestion, autrement dit l'un des papes français des procédures budgétaires. Stéphane Doblin jetait cet anathème il y a trois ans, à l'occasion du vingtième anniversaire de son association. Raison de cette sortie ? Le budget représenterait un processus interminable (à l'époque, un tiers des grandes entreprises, selon KPMG, y consacraient l'équivalent de trois personnes à temps plein pendant un an, soit trois cents jours par personne, et aujourd'hui, selon Coopers & Lybrand, un quart des entreprises européennes y consacrent encore plus d'un trimestre) pour un résultat quasi vain. À peine bouclé, le budget est en effet souvent caduc.

Mais le budget résiste et résistera, ne serait-ce que par sa forte charge symbolique : « Ce qui ne se mesure pas ne se fait pas », disent les Américains. « Ce qui ne se mesure pas n'existe pas », pourrait-on ajouter. Schneider, par exemple, pour accélérer l'intégration de Télémécanique, Merlin Gérin et Square D, et impulser une gestion mondiale de certaines lignes de produits, a créé des « domaines d'activités stratégiques » (DAS, l'équivalent de branches ou de strategic business units). Or, explique Guillaume Franck, professeur à HEC, « tant que les procédures budgétaires correspondantes n'étaient pas mises en place, les responsables des DAS continuaient à se focaliser sur les résultats de la société dominante de leur branche. Ce n'est que lorsqu'ils ont eu leur budget qu'ils ont pu petit à petit adhérer à ce principe de stratégie globale. »

Ce rituel automnal a d'autant moins de chances de disparaître qu'il n'est plus l'apanage d'une poignée de patrons d'activité. Réduction des coûts, décentralisation des centres de profits et responsabilisation des plus petites équipes et des plus petits départements forcent ainsi de plus en plus de responsables à négocier les ressources allouées pour l'année et à répondre mois après mois de leur utilisation.

Mais la fonction du budget évolue, et la mise en place de logiciels plus performants en accélère l'élaboration. Toujours instrument de contrôle de l'exécution des engagements et de vérification a posteriori des prévisions, il devient surtout un outil d'aide à la décision et un support de discussion stratégique.

(1) Extrait de l’article « Le budget, piège à cadres », L’Expansion du 9 au 22 octobre 1997
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