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Exercice 8 : Modélisation des processus chez Nostromo

les professionnels.

Nostromo France est une entreprise de vente a distance de matériel électronique,
informatique, audio-vidéo et bricolage, aussi bien pour le grand public que pour

Il dispose d'un réseau de 300 magasins franchisés ainsi que d'un site internet qui
permet de s’informer sur le catalogue, les produits, leur disponibilité, les promo-
tions. Au-dela de la fonction vente, Nostromo espere fideliser ses clients par la
gualite de ses services {conseil, livraison rapide,...).

Son réseau de magasins franchisés présent sur tout le territoire francais compte
aujourd’hui 300 points de vente de proximité. Ainsi les clients peuvent aussi

- — trouver conseils et services prés de chez eux.

Au cours du mois de mars 2010, Olivier Mondet a recueilli les propos du DSI de Nostromao.

Q : Quelles évolutions envisagez-vous pour votre
systéme d'information 7

Les applications métiers vont étre harmonisees
pour gagner en cohérence et en colt, et nous
chercherons a continuer a innover dans le domai-
ne e-husiness.

Le groupe Nostromo doit s’adapter au marche et
son outil est un outil de cette adaptation : nous
sommeas passeés d'une organisation éclatée, cor-
respondant 8 un modele metier propre aux an-
nées 1890 selon lequel il fallait se trouver au plus
proche des clients, & une structure plus globali-
see. Les developpements specifiques s'etaient
multipliés et leur maintenance mobilisait trop de
ressources. Nous avons done voulu évoluer vers
un systeme d'information « metier » homogene
ot les différentes applications communiguent
aisermment entre elles.

Les 21 systemes d’information distribués géogra-
phiquement ont migre vers un systéme unigue.
Un client passant une commande 4 Metz doit par
exemple pouvoir se faire livrer 8 Nice. Lharmo-
nisation des applications s'est faite autour d'un
PGl

: Hormis cette remise a plat, quelles sont les inno-

vations 7

C’est sur l'e-business, a la periphérie de notre
systeme central metier, que nous pouvoens plus
facilement prendre quelgues risques et tenter des
innovations.

Nous avons, par exemple, deployé des bornes
interactives dans des points de vente : elles pré-
sentent des spots de promotion (combinant tech-
nologie Web et diffusion par satellite).

1 Quel est le domaine d'activité de cette entreprise ? Quels sont ses clients ?

2 Justifiez l'intérét de I'homogénéisation du SI de Nostromo.

3 Donnez des exemples de processus métier de l'entreprise et de processus support en justifiant vos

choix.
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Olivier Mondet a visité la plateforme logistique la
plus importante de Mostromo France située a Villabé
dans |'Essonne. Cette plateforme se charge de |'or-
ganisation des livraisons des commandes chez les
clients.

Le responsable du service commercial explique a Oli-
vier Mondet le processus de préparation des com-
mandes clients.

Les bons de commande des clients arrivent au ser
vice commercial (par courrier, par mail ou par téle-
phone),

Le service commercial verifie dans sa base de don-
nées si le stock permet de répondre au besoin du
client.

Si c'est le cas, une copie du bon de commande est
envoyee a l'entrepot qui se charge de préparer la
commande.

Si les stocks ne permettent pas de faire face a la
commande du client, celui-ci sera averti par le ser-

vice commercial du délai de livraison prévisionnel de
cette commande (variable en fonction des distances
de transport). Le service commercial passe imme-
diatement commande auprés de ses fournisseurs
des produits nécessaires et envoie un double du bon
de commande de reapprovisionnement a l'entrepdt.
Une charte de confiance oblige les fournisseurs a li-
vrer en genéral les commandes en moins de 8 jours.

Lorsque les produits commandes sont réceptionnes
par I'entrepot, celui-ci contrdle la concordance avec
la commande passée. Si la livraison est partielle,
I'entrepdt le signale au fournisseur et exige un com-
plément de livraison rapide. Si la livraison est com-
pléte, I'entrepOt en informe le service commercial qui
enverra alors la copie du bon de commande initial du
client a I'entrepdt pour que celui-ci puisse preparer la
commande du client,

On vous fournit en Annexe 1 le début de la schémati-
sation événement/résultat de ce processus.

4 Ce processus est-il un processus métier ou un processus support ? Justifiez votre choix.

5 Caractérisez précisément ce que représentent sur le schéma les figures A et D.

6 Expliquez les regles d'émission de l'activité 1 et caractérisez-les.

7 Quelles sont les 4 fonctions du systeme d'information de Nostromo liées au domaine de la gestion
des commandes des clients. Expliquez chacune de ces fonctions en citant la composante du SI qui la

prend en charge.

8 Complétez le schéma événement-résultat (libellés et activités manquants) proposé en annexe 1 afin
de finaliser la description du processus de gestion des commandes.
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9 Distinguez le(s) acteur(s) interne(s) et le(s) acteur(s) externe(s) ou processus en justifiant vos choix.

Le 20 mars, le client DOUZY passe une commande
tde 300 meétres de cables de fibres optiques au ser
vice commercial de Nostromo. Le service commer
cial, aprés vérification des états de stocks, constate
que la quantité en stock chez Nostromo est insuffi-
sante pour servir le client. Nostromo envoie donc le
21 mars une commande de reapprovisionnement
{bon de commande numéro 456) a4 son fournisseur
OPTIFIBRES et informe son entrepdt de stockage de
cette attente de livraison en transmettant te double
du bon de commande 456. Dans le méme temps, le
client DOUZY est avisé qu'il devra patienter quelques
jours pour etre satisfait.

Le 23 mars OPTIFIBRES livre des cables chez MNos-
tromo mais I'entrepdt, lors du contréle de la livraison
constate qu'OPTIFIBRES n'a livre que 200 metres de
cables en fibres optigues. Lentrepdt contacte donc

ce fournisseur pour le relancer et la commande 456
reste en attente.

Le lendemain, 24 mars, 100 métres de cables sont de
nouveau livrés en provenance d’OPTIFIBRES. Lentre-
pot compare la commande 456 a la livraison et in-
forme le service commercial gue sa commande 456
est totalement validée.

Quand le service commercial est informe qu‘une de
ses demandes de réapprovisionnement est validée, il
reprend alors ses commandes en attente et en particu-
lier vérifie que la demande de DOUZY peut maintenant
étre satisfaite. Le service commercial peut alors trans-
mettre un double du bon de commande client a I'en-
trepot pour donner 'ordre de préparer la commande et
de livrer le client au plus vite. Ces tiches de logistique
sont & la charge de l'entrepdt.

10 - Numeérotez sur votre schéema les evénements (par des lettres) et les activités (par des numeéros) et
retracez l'itinéraire de la commande du 20 mars de DOUZY selon le processus que vous avez
schématisé en citant les numéros d'événements qui se sont enchainés dans le cos de figure de cette
commande.
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Annexe : Processus d compléter

Client Service commercial Foumnisseur m

Bon de commande
Activite 1
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J Traitement commande

Vérification bon de commande
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