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Les annexes à rendre sont fournies en un seul exemplaire. Il ne sera pas distribué d’exemplaires supplémentaires. 




AVERTISSEMENTS

- Chaque dossier sera traité sur une copie séparée avec les annexes à rendre.
- Si le texte du sujet, de ses questions ou de ses annexes, vous conduit à formuler une ou plusieurs hypothèses, il vous est demandé de la (ou les) mentionner explicitement dans votre copie.

Il vous est demandé d’apporter un soin particulier à la présentation de votre copie. Toute information calculée devra être justifiée.

PRÉSENTATION GÉNÉRALE DE L'ENTREPRISE

La société DÉPANELEC est dirigée par monsieur Marchoux. Elle appartient à 99% à un grand groupe français implanté dans différents pays européens et bénéficie d’une longue expérience de l'électronique. 

Elle a récemment réorienté ses activités dans deux secteurs principaux compte tenu du recentrage sur son métier d'origine :

· le secteur de la téléphonie avec la réparation des téléphones portables,
· le secteur de la vidéo avec la réparation des décodeurs.

Elle s'intéresse plus particulièrement à la téléphonie qui occupe une place importante dans l’activité de l’entreprise.

Les clients peuvent être des particuliers mais ils sont généralement  des professionnels regroupant :

· des constructeurs (les fabricants de téléphone),

· des opérateurs (permettant l’accès au réseau), 

· des distributeurs (grandes surfaces….).

Trois types d’intervention en téléphonie sont assurés :

· la rénovation,

· la réparation,

· le remplacement.

Dans le cas de clients professionnels, des contrats sont définis chaque année entre DÉPANELEC et le client concerné.  Le contrat  définit notamment : 

· un nombre global d'interventions à réaliser  sur une période prévue,

· un délai d'intervention à respecter,

· un prix fixé sur la base d'un forfait global par type d’interventions.

La concurrence assez vive du secteur incite le service de contrôle de gestion à rechercher  la maîtrise des coûts et des délais de réparation. 

Deux  processus principaux sont déterminants pour obtenir des niveaux de performance élevés :

· le processus de production par la surveillance des temps et de la qualité,

· le processus logistique par la rapidité des livraisons grâce à un partenariat mis en œuvre avec des prestataires logistiques.

Vous occupez actuellement le poste d’assistant(e) du responsable de l’activité téléphonie. A ce titre, vous êtes amené(e) à vous intéresser au fonctionnement du système d’information de gestion et à participer au contrôle de gestion.

DOSSIER 1 : ÉTUDE DU SYSTÈME D’INFORMATION

Compte tenu de votre connaissance de la gestion de DEPANELEC, Monsieur Marchoux vous demande de collaborer étroitement avec le service informatique en vue d’améliorer le système d’information de l’entreprise.

A – COMPREHENSION  DU SYSTÈME D’INFORMATION

Paul Desmarret, responsable de projet informatique, vous confie l’étude du système d’information existant, et plus particulièrement ce qui concerne le dépannage des téléphones portables. Il vous fournit les documents présentés dans les annexes 1 et 2.
Travail à faire

1. Afin de situer le domaine de la téléphonie professionnelle décrit en annexe 1, vous complétez le diagramme de flux  présenté dans l’annexe A (à rendre avec la copie)

2. Il vous est demandé de définir les autorisations d’accès attribuées aux différents postes dédiés à la réparation des portables :
2.1. À partir des annexes 1 et 2, complétez la vue du poste dépannage de l’annexe B (à rendre avec la copie).
Les autorisations d’accès seront précisées au niveau des objets (entités et associations) en utilisant la notation suivante : C = création, I = interrogation, M = modification, S = suppression.

Les entités et les associations inutiles seront rayées.

2.2 Justifiez votre travail pour les objets Pièce détachée, Nécessiter, Intervention, Chronométrer et Poste de travail.
3. À partir des annexes 1 et 2, vous étudiez le schéma des traitements analytiques de la procédure de traitement « dépanner ».

Complétez sur l’annexe C (à rendre avec la copie) :
- les règles éventuelles de synchronisation des évènements déclencheurs,
- la succession des tâches,

- et le(s) évènement(s) résultat(s) avec les éventuelles conditions d’émission.
B – EXPLOITATION DE LA BASE DE DONNÉES POUR LE CONTRôLE DE GESTION

Certaines données utiles au contrôle de gestion doivent être extraites de la base de données de DEPANELEC, accessible en langage SQL.
En accord avec monsieur Desmarret, vous vous chargez d’ébaucher les traitements qui permettront ces extractions.

Travail à faire

A partir du modèle relationnel en annexe 4, rédigez en SQL (ou en langage algébrique) les requêtes permettant d’obtenir les résultats suivants :

a- Liste des interventions (numéro, date début, date fin, observations) ayant commencé en 2004.

b- Liste des interventions (numéro d’intervention, marque du téléphone) effectuées au poste de travail « dépannage ».

c- Nombre d’interventions ayant concerné un portable de marque SEMGA et terminées en 2004.

Remarque : vous disposez d’un lexique SQL standard en annexe 5.

C – ÉVOLUTION DE LA BASE DE DONNÉES
Monsieur Marchoux envisage d’améliorer la gestion des relations avec la clientèle en introduisant les particularités des clients professionnels et des particuliers dans la base de données.

Paul Desmarret vous laisse le soin de réfléchir aux incidences que cette évolution peut avoir sur le schéma de la base de données.

Vous disposez de la vue actuelle du responsable commercial sur le schéma de données, en annexe D.
Travail à faire

A partir des informations de l’annexe 3, vous ajoutez les entités et les associations nécessaires sur l’annexe D (à rendre avec la copie), pour prendre en compte les nouvelles règles de gestion.

D –GESTION DU POSTE DE TRAVAIL

Monsieur Desmarret vous demande d’imprimer le modèle de données sur transparent. Cette opération nécessite d’utiliser une imprimante du bâtiment administratif, raccordée au réseau local de DEPANELEC, où elle est identifiée par le nom « IMPAD007-EPSON » au niveau du serveur.
Votre ordinateur n’est pas configuré pour utiliser cette imprimante, mais vous disposez des droits nécessaires pour y remédier.

Travail à faire

Donnez la procédure qui vous permettra d’utiliser cette imprimante depuis votre ordinateur.

DOSSIER 2 : ANALYSES  DE GESTION

Dans le cadre du contrôle de gestion, deux préoccupations essentielles apparaissent :

- la maîtrise des temps et de la qualité pour répondre à la concurrence très vive du secteur,

- la recherche de solutions de financement particulières compte tenu des marges de manœuvre de plus en plus restreintes dans les relations commerciales avec les partenaires qui imposent leurs conditions.

Vous collaborez avec le contrôleur de gestion, à l’étude des deux dossiers.

A – GESTION DE LA PERFORMANCE

L’entreprise a mis en place des procédures et des indicateurs de contrôle de gestion afin de suivre notamment la productivité par marque.

Le service de contrôle de gestion surveille principalement les critères liés au temps, coût  d’intervention et au respect des délais définis dans le contrat.

Les différentes étapes du processus d’intervention (présenté en annexe 1) font donc l'objet d'un recueil précis d'informations afin d’assurer la traçabilité dans le processus et le suivi des en-cours liés à l’attente de pièces.

Travail à faire 

Le contrôleur de gestion est préoccupé par la fiabilité du calcul des coûts d’intervention. Il vous demande une analyse de l’évolution des charges indirectes sur l’année 2004.

1. A l’aide de l’annexe 6, présentez et justifiez les calculs nécessaires permettant de retenir l’unité d’oeuvre la plus pertinente pour le poste dépannage.

2. A l’aide des annexes 1 et 7 :



a. Pour chacune des deux marques (SEMGA et ONKAI), calculez le coût total d’intervention, global puis unitaire.



b. Pour ces deux marques, exprimez en pourcentage du coût direct, les postes suivants :




- les composants consommés,




- les charges de personnel,




- les dotations aux amortissements.

c. En quelques lignes, comparez et justifiez les résultats obtenus aux deux questions précédentes pour chaque marque.

Au début de l’année 2005, de nombreuses plaintes des clients utilisant la marque ONKAI portent sur le non respect du délai d’intervention fixé dans le contrat. 

On vous demande de repérer les causes éventuelles de cette situation. 

Le relevé des temps et le tableau de bord du mois de décembre 2004 sont présentés en annexe 8 et 9.

3. A l’aide des l’annexes 8 et 9 :
a. Vérifiez les valeurs constatées dans le tableau de bord de l’annexe 9 pour les éléments suivants de la marque ONKAI (soulignés dans le tableau) :

 - le temps moyen d’intervention pour un portable,

 - le pourcentage de portables refusés au contrôle final,

 - le taux de productivité horaire.

b. Parmi les indicateurs de l’annexe 9, repérez, en justifiant votre choix, un indicateur d’efficacité et un indicateur d’efficience sur lesquels la performance de l’activité téléphonie peut être appréciée.
c. Dans une note adressée au contrôleur de gestion, présentez les causes internes qui semblent expliquer les mécontentements des clients. Utilisez pour cela les résultats précédents et l’annexe 7.
Vous vous identifierez en tant qu’assistant(e) du responsable de l’activité téléphonie.

B – LE FINANCEMENT DE L’EXPLOITATION

La majorité des clients de DÉPANELEC est représentée par les constructeurs de portable. Ces derniers constituent aussi ses fournisseurs de pièces de rechange. La société doit assurer le dépannage des portables en se procurant les pièces nécessaires qui sont livrées par lots et non à l’unité.

Le directeur financier effectue le constat suivant :

· le mode d'approvisionnement par lots contraint la société au sur-stockage car la plupart des pièces ne peuvent que rarement resservir pour d’autres modèles. De plus l'évolution technologique entraîne un renouvellement constant des pièces spécifiques au modèle de portable ou au constructeur ;
· les conditions de règlement sont en général imposées à la société DÉPANELEC par les fabricants de portables.

Les possibilités de négociation en matière de politique d'approvisionnement et de mode de règlement des achats comme des ventes s'avèrent donc très réduites. 

Il est prévu une augmentation du chiffre d’affaires d’environ 10% en 2005.

Le directeur financier souhaite connaître les conséquences de cette  augmentation. Il vous demande d’analyser le besoin en fonds de roulement d’exploitation et son financement. Pour cela, vous vous intéressez aux trois principales marques.

L'annexe 10 vous communique les éléments d’exploitation nécessaires à cette analyse.

Travail à faire

1. Analyse du BFRE

1.1. Crédit client et fournisseur.

A partir de l’annexe 10 :

a. Calculez la durée moyenne du crédit client et du crédit fournisseur 

b. Exprimez, en jours de vente hors taxes, le besoin de financement lié aux partenaires (clients et fournisseurs).

c. Chiffrez la conséquence sur ce besoin d’une augmentation du chiffre d'affaires de 10% en 2005.

1.2. Situation des stocks :

A partir des annexes 7 et 10 :

a. Indiquez la marque pour laquelle le coût de stockage des pièces est le plus important. Justifiez votre réponse en prenant en compte les conditions d’approvisionnement imposées par les fournisseurs.
b. Compte tenu du mode d’approvisionnement spécifique, quel effet peut-on attendre d’une augmentation du chiffre d’affaires ?

.

2. Financement du BFRE : 
A partir de l’annexe 10 :

a. Chiffrez le montant du coût total de la mobilisation des créances pratiquée en 2004 (pour le chiffre d’affaires réalisé avec les trois principales marques).

b. Exprimez ce coût en pourcentage de ce chiffre d’affaires. 
c. Quelle est la conséquence de l’augmentation du chiffre d’affaires en 2005 ?

c. Le directeur financier envisage une solution alternative : accorder à ses clients un escompte pour paiement comptant de ses ventes de 1 %. La solution est-elle plus avantageuse pour l’entreprise ? Justifier votre réponse.

Annexe 1 : Description du processus d’intervention de 

 l’aCTIVITÉ tÉlÉphonie AU SERVICE DES PROFESSIONNELS.

L’intervention dans l’atelier téléphonie correspond à un ensemble de tâches successives (réalisées chacune par un poste de travail) appliquées à chaque marque de portable. 

A la réception d’un colis de téléphones à dépanner les tâches suivantes s’enchaînent.

	Postes de travail
	Taches réalisées

	Réception-déballage


	Pour chaque portable déballé le numéro (code barre) est scanné et mémorisé, la marque et la couleur sont saisies. Si le nombre de téléphones déballés est différent de la quantité figurant sur le bordereau de livraison envoyé par le client, ce dernier est immédiatement alerté.

	Contrôle initial


	L’intervention à réaliser sur chaque portable est créée. Le code type intervention est saisi ainsi que la date début.
Trois types d’intervention sont retenus :

- rénovation de l’aspect esthétique  (code type = 1)

- réparation de la carte électronique  (code type = 2)

- remplacement de la carte électronique (code type = 3)

	Dépannage


	Des tests sur le portable permettent de repérer les pièces à remplacer. Les références des pièces remplacées et leur quantité respective sont déterminées à partir des données techniques mémorisées dans la base. A chaque sortie de pièces du stock, celui-ci est mis à jour automatiquement.
Si des pièces sont indisponibles, le téléphone est mis en attente de réparation. Le service des achats (qui appartient à un domaine connexe) est alerté.

Dès réception des pièces, le service achats met à jour le stock et transmet les pièces accompagnées d’un bon de mise à disposition à l’atelier où le dépannage est relancé.

Le technicien peut saisir des remarques sur son intervention.

	Contrôle final


	Le téléphone portable est vérifié. L’intervention est validée ou non. Dans le deuxième cas le téléphone est renvoyé au poste dépannage.

	Emballage-expédition


	Pour chaque portable expédié l’intervention est clôturée. Le bordereau de livraison est simultanément expédié au client et au transporteur.


Compléments d’information

Chaque poste de travail dispose d’un micro-ordinateur relié au serveur gérant l’activité téléphonie. 

Au niveau de chaque poste de travail le code barre du téléphone est scanné au début et à la fin du passage, afin de calculer automatiquement la durée de la tâche.
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Annexe 3 : NOUVELLES RÈgles de gestion relatives au suivi des contratS et À la tarification 
On distingue désormais les clients «professionnels » et les « particuliers ».

- Les professionnels bénéficient de contrats négociés pour un an et un nombre global d’interventions. Ainsi, un client peut bénéficier de plusieurs contrats en cours de validité.

Chaque contrat est identifié par un numéro et est caractérisé par une date de début, une date de fin, un délai d’intervention contractuel et un nombre global d’interventions.

Les clients professionnels disposent d’un numéro de FAX qui peut être utilisé, par exemple, pour les alerter d’une rupture de stock de pièce de rechange et donc d’un éventuel retard. Pour les particuliers, cette procédure n’est pas utilisée.

Dans le cadre d’un contrat, un tarif forfaitaire est négocié pour chaque type d’intervention.

- Les particuliers sont souvent des clients réguliers et ils bénéficient d’un tarif horaire personnalisé mais s’appliquant à tous leurs dépannages.

Tous les clients ont un numéro, un nom, une adresse et un numéro de téléphone.

Annexe 4 : schÉma RELATIoNNEL des donnÉes

Intervention (N°intervention, date début, date fin, en attente (O/N), observations, validation (O/N), clôture (O/N), #N° téléphone, #N° client, #code type)

Modèle ( N° modèle,marque, désignation, données techniques )

Poste de travail ( Code poste, désignation poste)

Chronométrer (#N° intervention, #code poste, durée )

Téléphone (N° téléphone, couleur, #numéro modèle)

Clients (N°Client, Nom client, adresse, n°téléphone, n°fax)
Intégrer (#N°modèle, #référence)

Nécessiter (#N°intervention, #référence, quantité)

Pièce détachée (référence, désignation, quantité en stock)

Type d’intervention (Code type, libellé type)

ANNEXE 5 : SQL STANDARD

	Expression
	Syntaxe

	PROJECTION D’ATTRIBUTS

	SELECT
	SELECT TABLE.Attribut

	FROM
	FROM TABLE1, TABLE2

	SÉLECTION

	WHERE
	WHERE TABLE.Attribut  LIKE chaîne de caractères

	AND
	AND TABLE.Attribut = Valeur numérique

	OR
	OR TABLE.Attribut = Valeur numérique

	LIKE /  =  
	WHERE TABLE.Attribut  LIKE chaîne de caractères

AND TABLE.Attribut = Valeur numérique

	IS [NOT] NULL
	WHERE TABLE.Attribut IS [NOT] NULL

	BETWEEN … AND … 
	WHERE TABLE.Attribut BETWEEN valeur1 AND valeur 2

	TRI

	ORDER BY … ASC ou DESC
	ORDER BY TABLE.Attribut1,  TABLE.Attribut2 ASC

	INTERSECTION 

	IN
	IN (Requête)

	NOT IN
	NOT IN (Requête)

	CALCULS 

	SUM
	SELECT SUM (TABLE.Attribut)  AS NomAlias

	AVG
	SELECT AVG (TABLE.Attribut)  AS NomAlias

	MAX
	SELECT MAX (TABLE.Attribut)  AS NomAlias

	MIN
	SELECT MIN  (TABLE.Attribut)  AS NomAlias

	AS
	SELECT SUM (TABLE.Attribut)  AS NomAlias

	REGROUPEMENT

	COUNT
	SELECT COUNT (TABLE.Attribut)  AS NomAlias

	GROUP BY
	GROUP BY TABLE.Attribut

HAVING TABLE.Attribut = Valeur

	HAVING
	GROUP BY TABLE.Attribut

HAVING NomAlias = Valeur


ANNEXE 6 : ÉVOLUTION DES CHARGES INDIRECTES DU POSTE DEPANNAGE SUR L’ANNÉE 2004.
	 
	charges indirectes (en kilo euros)
	heures productives
	quantité d'interventions

	JANVIER
	67
	3300
	3600

	FEVRIER
	60
	3100
	3100

	MARS
	70
	3300
	4000

	AVRIL
	72
	3500
	4800

	MAI
	65
	3400
	4300

	JUIN
	60
	3200
	3700

	JUILLET
	40
	2000
	1800

	SEPTEMBRE
	55
	2800
	2900

	OCTOBRE
	65
	3400
	4300

	NOVEMBRE
	69
	3400
	4100

	DECEMBRE
	77
	3600
	3900


L’entreprise est fermée au mois d’août.

ANNEXE 7 : COMPTE D’EXPLOITATION ANALYTIQUE

	ACTIVITE TELEPHONIE
	ANNÉE 2004

	
	INTERVENTIONS

	
	SEMGA
	ONKAI

	MESURE DE L’ACTIVITÉ  EN QUANTITÉ

	Nombre d’interventions

                                                      - en rénovation

                                                     - en réparation

                                                           - en remplacement
	18 000

9 000

2 000

7 000 
	22 500

10 000

5 000

7 500

	Heures directes productives
	11 500
	23 500

	MESURE DE L’ACTIVITÉ  EN VALEUR (en K euros)

	Coût direct (par marque)
	
	

	Achats de composants et pièces de rechange (1)
	555
	560

	variation des stocks
	-25
	-20

	Frais de  personnel liés à la production (2)
	230
	550

	Dotations aux amortissements de l’atelier (3)
	200
	130

	Dotations aux provisions pour dépréciation des stocks de pièces
	30
	70

	Total direct
	990
	1 290

	Coûts indirects
	

	Consommation de petites fournitures
	125

	Services extérieurs
	150

	Frais de personnel des activités supports (4)
	330

	Frais de personnel d’encadrement
	95

	Total indirect (5)
	700


(1) les approvisionnements se font par lots auprès des constructeurs

(2) sont compris les charges de personnel de l’entreprise ainsi que les frais liés au recours à l’intérim (régulier en cas de surcharge de travail momentanée)

(3) les amortissements portent non seulement sur le matériel technique mais aussi sur les logiciels spécifiques utilisés pour la détection des pannes et la réparation des portables. A ce titre, l’entreprise a investi récemment dans un logiciel informatique performant pour la chaîne SEMGA.

(4) il s’agit essentiellement des frais de maintenance informatique nécessaire au bon fonctionnement de la chaîne (réparation, mise à jour des logiciels).

(5) les charges indirectes sont imputées selon les heures productives (considérées donc comme des unités d’œuvre).

ANNEXE 8 : RELEVÉ DES TEMPS DU MOIS DE DÉCEMBRE 2004

	Marque ONKAI

	Nombre de jours travaillés

Temps moyen de présence par jour
	17 jours

8 heures

	Postes de travail
	Quantité traitée de portables
	Temps total en minutes

	Réception 
	2 210
	4 376

	Contrôle initial
	2 210
	54 855

	Dépannage (1)
	2 100
	52 731

	Contrôle final 
	2 100
	6 235

	Expédition (2)
	1 890
	3 840

	
	total
	118 197


(1) un certain nombre de portables reçus ne peuvent pas faire l’objet d’une intervention immédiate dans la mesure où des composants ne sont pas disponibles.

(2) Un certain nombre de portables n’ont pas passé le test final de fonctionnement et sont remis sur la chaîne d’intervention.

ANNEXE 9 : EXTRAIT DU TABLEAU DE BORD MENSUEL 


	TABLEAU DE BORD MENSUEL
	DECEMBRE 2004

	ACTIVITE TELEPHONIE
	INTERVENTIONS

	
	SEMGA
	ONKAI

	Relations avec les clients

	Taux de retour - client
	3%
	6 %

	Taux de respect des délais
	99%
	90%

	………………..
	
	

	Mesure de l’activité

	Temps moyen de l’intervention en minutes
	50
	57

	Nombre d’interventions du poste dépannage
	1 800
	2 100

	% de portables refusés au contrôle final
	7%
	10%

	…………………
	
	

	Productivité

	Heures de présence
	1 720
	2 300

	Heures productives
	1 600
	2 000

	Taux de productivité horaire
	93%
	87 %

	…………………
	
	

	Rentabilité

	Coût moyen de l’intervention
	68
	75

	…………………
	
	


Les valeurs prises dans le tableau de bord sont arrondies à l’unité.

ANNEXE 10 : ÉLÉMENTS DE L’EXPLOITATION

EXTRAIT DE LA SITUATION CLIENT-FOURNISSEUR

Le relevé des modalités de règlement pour l’année 2004 est le suivant :

· Pour les fournisseurs

	marques
	Achats en K euros

Toutes Taxes comprises
	Délai de règlement

	ONKAI
	741
	30 jours

	SEMGA
	664
	comptant

	CALATEL
	530
	30 jours

	total
	1 935
	


· Pour les Clients

	marques
	Ventes en K euros

Toutes Taxes comprises
	Délai de règlement

	ONKAI
	1 914
	45 jours

	SEMGA
	1 495
	30 jours

	CALATEL
	1 100
	30 jours fin de mois

	total
	4 509
	


Les ventes et les achats sont soumis à la TVA au taux normal.

ÉTAT DES STOCKS DES PIECES DETACHEES
	Noms des principaux constructeurs
	Durée de stockage
	Montant brut du stock moyen en  K euros en 2004

	ONKAI
	100 jours
	100

	SEMGA
	60 jours
	75

	CALATEL
	74 jours
	30

	Total
	
	205


MOBILISATION DES CREANCES

En 2004, DÉPANELEC pratique la remise à l’escompte dans les conditions suivantes :

· elle mobilise la moitié de son chiffre d’affaires annuel 

· la durée de mobilisation est en moyenne de 30 jours.

· le taux annuel pratiqué par la banque correspond au Taux de Base Bancaire de 6.6 % augmenté de 3 points. Les commissions diverses indépendantes du temps représentent environ    1.20 %  H.T. du montant escompté.

Annexe A (à compléter et à rendre avec votre copie) :

DIAGRAMME DES FLUX D’INFORMATION

(MODÈLE DE CONTEXTE)

 DU DOMAINE DE GESTION « ACTIVITÉ TÉLÉPHONIE PROFESSIONNELLE »
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Annexe d : (à compléter et à rendre avec votre copie)
Vue du responsable commercial
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Annexe B : vue du poste dÉpannage
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Annexe 2 : Extrait du SCHÉMA des DONNÉES
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ANNEXE C (à compléter et à rendre avec votre copie) :


SCHÉMA DES TRAITEMENTS ANALYTIQUE DU POSTE DÉPANNAGE
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