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Introduction générale

Les technologies de 1'information permettent de fournir aux entreprises des outils pour mieux
connaitre et fidéliser leur clientéle. Lorsqu’une société se dote d’une solution de CRM ¢’est toujours dans
I"objectif de mieux cerner les besoins de leurs clients et de mieux y répondre.

Les sources d’informations sur les clients sont bien souvent éparpillées entres différentes
personnes et gérées dans des logiciels distincts. C’est la raison pour laquelle de nombreuses entreprises se
dote d’un outil de CRM afin de collecter et de structurer les informations, Le but est d’améliorer la

productivité des équipes marketing, commerciales et de tous les autres services impliqués dans le processus
de vente.

La Gestion de la Relation Client (GRC ou CRM) est un processus qui vous permet de traiter tout
ce qui concerne 1’identification des clients et des prospects. La gestion de la relation client est bien plus

qu’une simple application logicielle, c’est une philosophie de travail qui trouve sa source dans I’évolution
du consommateur et de son comportement d’achat.

Le CRM (Customer Relationship Management) désigne I’ensemble des relations avec les clients
ou les prospects. La mise en place d*une CRM est une démarche stratégique qui va metire les clients au
centre de entreprise. Le CRM est utilisé afin d’optimiser la qualité de la relation avec les clients, de les
fideliser et de maximiser le chiffre d’affaires ou la marge pour chacun des clients. Un CRM regroupe 4 la
fois des techniques d’analyse des données clients, des opérations marketing et des opérations de support.

Rappelons d’abord quelques estimations faites par les professionnels du terrain :

o  Congquérir un prospect cofite 10 fois plus cher que de fidéliser un client.

® 5% d’amélioration de la fidélisation augmente de 10 & 15% les profits.

e 2/3 des entreprises ne savent pas combien de clients elles ont perdu I’année précédente ni
méme I’'tmpact exact sur leurs résultats.

Le CRM est utilis¢ pour répondre 4 ce type de problématique. L’ objectif principal d’une CRM est
donc d’améliorer la relation et la connaissance des clients et prospects en jouant sur plusieurs leviers.

Ci-apreés les principaux bénéfices 4 attendre lors de la mise en place d’un CRM -

Augmenter les revenus

Maximiser le service aux clients

Exploiter davantage les échanges entre les clients et vos vendeurs
Augmenter la qualité du service aprés-vente

Réduire les coiits

Gain de productivité

YFYY Y YVY

Le CRM possede ses bénéfices pour plusieurs raisons mais la raison principale ce qu’il est doté d’un
systeme décisionnel, qui permet aux mangers, aux superviseurs et tous les responsables de pilotage de
entreprise d’analyser I’activité, de pouvoir déterminer les tendances et donc d’améliorer la productivité
de entreprise.

L’informatique décisionnelle désigne les méthodes, les outils et les moyens qui permettent de collecter,
consolider et modéliser les données d’une entreprise afin d’offrir une aide 2 la décision et de permettre au
corps exécutif de l'entreprise d’avoir une vue d’ensemble de I"activité gréce aux entrepdts de données qui
sont utilisés comme stockage intermédiaire des données issues des applications de production et rassemble
une copie des données vitales de l'entreprise -



Plusieurs solutions CRM existent sur le marché commercial, qui sont des logiciels standard développés
sur I'initiative d’un éditeur et vendus & plusieurs clients par opposition aux logiciels spécifiques ou sur
mesures développés sur commande & I’intention d’un client données,

U’entreprise WINTEX a décidé de se lancer dans le projet d’une solution CRM qui répond exactement
a ses besoins et ces raisons :

© Solution 100% sur mesure et tépondant aux besoins tout en suivant les processus de
I"entreprise

e Ne propose que les fonctionnalités attendues. Pas de gachis.

o Intégration et interfagage a I’ existant facilités

Permet de se démarquer et d’innover

Equipe métier plus impliquée

@

e

o  Evolutions possibles
e Pas de cott de licence récutrent ni de limitation dans le nombre d’utilisateurs.
OBJECTIFS

Afin de répondre 3 la problémaiique précédente, Ientreprise WINTEX décide de se
lancer dans un projet de développement d’une solution CRM (Customer Relationship
Management) afin de pouvoir gérer les données qui circulent dans Ientreprise et de satisfaire
les besoins des décideurs ou des managers. Dans le cadre de ce projet, notre travail consiste a

mettre en place une solution CRM, dont les principaux objectifs sont :

» Lamise en place d’un systéme opérationnel pour pouvoir gérer les métiers
* La réalisation d’un systeme décisionnel qui permet aux superviseurs et aux
mangers de gérer I’activité de I’entreprise.

Pour plus de détails on peut citer les sous objectifs suivants :

» Création et maintien d’un fichier clients ou prospects

# Remonter des données terrain issue de différents Canales: Visites terrain, appels
téléphonique, Mailing, ...

» Workflow Commerciale : Prospection = opportunité = projets avec les fiches de suivis
correspondante

» Planning prévisionnel + rendez-vous

» Tableau de bord

> Analyses



ORGANISATION DU MEMOIRE

Notre mémoire est organisé comme suit -

Chapitre 01 : (GRC) Gestion de la relation client. L’objet de ce chapitre est de montrer
Putilité des CRM (Customer Relationship Management) en définissant cet outil et citer ses composants
et de définir ses bénéfices et de faire un comparatif des solutions CRM les plus utilisées.

Chapitre 02 : Systéme décisionnel. Dans ce chapitre, nous allons définir les systémes
décisionnels. Nous allons introduire le concept d’entrepdt de données on nous allons le
definir et discuter ses objectifs, nous intéresserons 2 la modélisation dimensionnelle, &

ses formes (étoile, constellation, flocon) et aux  différentes architectures des serveurs
OLAP,

Chapitre 03 : Solution propesée. Dans ce chapitre, nous allons analyser les besoins,

expression initiale des besoins, et une modélisation de notre systeme d’information avec

les diagrammes de séquences d’UML, nous allons par la suite proposée une

modélisation de la base de production, ainsi que celle de la zone d’entreposage de
L]

Ientrepdt de données, celle de la zone d’alimentation et les cubes dimensionnels.

Chapitre 04 : Implémentation. Ce chapitre seraconsacré a la mise en ceuvre et le
déploiement de notre solution, point de convergence de toutes les étapes précédentes.



Chapitre 01 :  GRC (gestion
de la relation client)



1.1. Organisme d’accueil

1.1.2 présentation de Pentreprise

WINTEX est une société de services en ingénierie informatique (SSII) : elle fournit des
services informatiques en ingénierie (développement, mise & jour et maintenance de logiciels et
outils informatiques) ainsi que les services de conseil. Nos clients travaillent essentiellement dans

les domaines santé et I’agro-alimentaire (79 % du Chiffre d’affaire).

Cofondée en 2008 par trois associés, elle a connu une croissance organique ininterrompue, son
secret 7 D'aprés son DG : "toutes les SSIT fournissent des compétences techniques. Pour nous

différencier, nous valorisons les compétences humaines."

Cela passe tout d'abord par une évolution constante de I'entreprise pour répondre aux
besoins des clients et offrir des prestations avec une vraie valeur ajoutée, qui peuvent douc étre
facturées plus cher. Par exemple, WINTEX propose en plus de I'assistance technique classique une
assistance A maitrise d'ouvrage : en amont, les consultants suvivent les évolutions des
réglementations dans les domaines d'activité des clients, montent des cahiers des charges et
proposent des outils informatiques toujours plus précis et plus adaptés 4 ces activités. En aval, ils

forment les utilisateurs des entreprises clientes & ces nouveaux outils,

1.1.3. L’organisation

Comme c'est souvent le cas dans les SSII, certains salariés de WINTEX travaillent a plein
temps chez le client pour lui fournir une assistance informatique in situ pendant la durée du contrat.
Clest le travail "en régie". Mais, pour proposer des services a haute valeur ajoutée, WINTEX

cherche a convaincre Ies clients d'acheter une prestation "au forfait.

La majorité des salariés de WINTEX sont bien évidemment des informaticiens recrutés
entre bac + 3 et bac + 5. Sur l'ensemble de U'entreprise, prés de 80 % des salariés travaillent sur Ia

partie ingénierie, le reste sur le conseil.

1.1.4. Les ressources humaines

L'entreprise ne cesse de grandir année aprés année. Elle compte 24 salariés aujourd'hui,
contre 11 en 2011. Sa croissance est aussi due au développement de nouvelles activités, comme
l'assistance 4 maitrise d'ouvrage ou l'informatique mobile, et 4 sa présence dans de nouveaux
secteurs, comme l'industrie et les télécommunications. Ce développement lui permet d'offrir a ses
techniciens et ingénieurs en informatique des perspectives d'évolution : de développeur, on peut

devenir concepteur, chef de projets ou consultant, directeur de projets...



1.2. L’importance des CRMs

1.2.1. Définition du CRM
1.2.1.1 Le concept de CRM

En préambule, il nous parait primordial de définir la notion de Gestion de la Relation Client (CRM)

etant donnée la complexité de ce concept et la multitude de sens qu’on a pu lui donner.
Nous I"analyserons donc délibérément sous 3 angles :

»  Ontologique,
= Stratégique,

«  Technique

De fagon ontologique et d’aprés Stanley Brown [1], le CRM consiste a « additionner marketing

relationnel, one to one et désintermédiation ».
L auteur définit ces 3 concepts de la maniére suivante

> Le one to one tend a « cibler les clients et leur offrir un service individualisé »,

» Le marketing relationnel vise quant a lui & « établir avec [les chients] des liens a long
terme »,

o La désintermédiation est I’ensemble des moyens permettant de « se débarrasser de toutes
les entraves et distorsions dues aux intermédiaires entre fournisseurs et clients qui ne

fournissent pas de valeur ajouté ».

De fagon stratégique, on peut aussi définir le CRM comme il a défini le professeur Adrian Payne
directeur du département Relationship marketing de l'université de Cranficld «La création, le
developpement et I'amélioration de la relation client personnalisée avec des clients bien ciblés et des

- groupes de clients, ce qui entraine la maximisation de la durée de vie du client ». C’est I’idée selon laquelle

- 1e CRM a pour but de maximiser le profit réalisé sur les clients les plus profitables.
|

Pour intégrer ces deux angles de réflexion, Adrian Payne propose une troisiéme définition,
syncrétisme des deux précédentes et ajoutant le concept d’évolutivité du comportement du client : « une
connaissance approfondie du client, un accompagnement de tous les instants dans ses desiderata, une
capacité a anticiper les évolutions de ses besoins et de son égo [...]. Le CRM se situe donc bien dans le
domaine de Ia stratégie, la technologie arrive normalement aprés comme un moyen ».




Du point de vue technique, Selon Dotun Adebanjo [2], on peut répartir les logiciels de CRM selon

trois grandes catégories qui sont :

«—les produits de CRM opérationnels (pour I'amélioration du service client, I marketing online, Ia force

de vente...),

— les produits de CRM analytiques (pour créer des datawarehouses, améliorer les relations, analyser les

données...),

— les produits de CRM collaboratifs (pour créer des communautés en ligne, développer les échanges B to

B, personnaliser les services...). »

Les premiers s’évertuent a étre des supports a I’aspect marketing des CRM, les seconds permettent
de réaliser des projections et donc d’anticiper les réactions du client, les troisiémes se fondent sur I"univers
Internet pour échanger des informations entre partenaires via le CRM. Bien entendu, les gros éditeurs

élaborent des CRM qui peuvent entrer dans plusieurs de ces catégories.

Le CRM est donc 2 la fois un concept marketing et stratégique. 11 s appuie depuis une vingtaine

d’années sur des logiciels et des technologies de plus en plus abouties.

1.3, Les composants d’une solution CRM
Techniquement, d’aprés I’étude « Adopting customer relationship management technology », un
CRM, dans sa partie logicielle, qui est le sujet de notre ctude, se doit d’étre capable de posséder les

fonctionnalités suivantes :

> Des points de contacts multimédia avec le client,

» Capacité a gérer des reportings de fagon intégrée et compléte,

> Un outil de workflow permettant de suivre les problématiques clients d’un point de vue
service,

*  Des outils marketing comme le datawarehouse, le datamining qui permettent aux équipes
marketing de construire des campagnes plus ciblées.

°  Le but étant que ces 4 ¢léments soient intégrés et qu’ils puisent dans une base de données
client, unique ».
Par outils de workflow, nous entendons la définition suivante : un logiciel qui « permet d'organiser

dynamiquement les tAches au sein d'un cheminement documenté, planifié, contrélable en permanence et

aisément adaptable au gré des évolutions de I'environnement. »

Par datawarehouse, on prendra 1a définition comme quoi c’est un « entrepdt de données, est utilisé

comme stockage intermédiaire des données issues des applications de production et rassemble une copie

7



des données vitales de 'entreprise. Il peut ainsi contenir les commandes, la facturation, la production, les
prospects... Les utilisateurs finaux y puisent avec des outils de restitution et d'analyse, comme les

décisionnels, pour suivre l'activité ou déterminer des tendances. »

Ces CRM logiciels sont apparus vers la fin des années 80 et, selon solutions.journaldunet.com, en
2004 le marché de ces programmes représentait 3,5 milliards de dollars dans le monde. Pour expliquer

I"engouement des sociétés pour ces solutions, nous allons maintenant nous intéresser aux bénéfices qu’elles

pensent en retirer.

1.4. Bénéfices attendus d’une solution CRM
Apres avoir vu toute I’étendue du CRM et avoir défini ce qu’il peut étre intrinséquement, il
convient de s’attarder sur les atouts de cette solution qui séduit de plus en plus de sociétés. Ainsi, Jack
MacAvoy [3] considére que « bien gérées, les données brutes peuvent étre tirées ensemble en utilisant le

logiciel de gestion de la relation client et transformé en intelligence cohérente qui peut étre analysé a :
- Les tendances des prévisions et recettes de I'entreprise,

- Trouver des opportunités de croissance au sein de I'entreprise

>

- Prendre des décisions de gestion des clés,
- Justifier les dépenses pour les ressources de marketing ».

C’est 4 dire que le CRM peut, outre ses capacités de prévisions et son soutien 4 une stratégie
marketing, permettre de transformer des prospects en clients ou réactiver des com ptes dormants, mais

aussi aider la direction générale 2 prendre des décisions.

De plus, on peut compléter cette citation, en analysant par ordre décroissant, les différents
avantages a prendre un logiciel de CRM selon les directeurs des systémes d'information de nombreuses
firmes. Ainsi, selon une étude réalisée par 1'International Data Corporation aupres d’entreprises ayant

adopté un CRM, ils sont (cf schéma ci-contre) :



International Data Corporation

100

Figure 01 : les avantages a prendre des solutions CRM [IDC]1t,

Les 3 éléments les plus recherchés sont 1’amélioration de la qualité du service client, dans une optique de
fidélisation, I’augmentation du nombre d’appels et la réduction des coiits de téléphone grice a un acces

aux mformations clients plus rapide, gain apporté par le logiciel de CRM.

Cependant, les chiffres de I'IDC (International Data Corporation) présentent les systémes de CRM
comme une amélioration de P’existant alors que Friedman [4] va plus loin, et propose de dresser une liste
de 10 bénéfices induits par le recours 4 un systéme de CRM. Nous articulerons son bilan autour de 2 grands

axes :

- une technologie permettant une intégration des données clients, une évolutivité acerue tout en

garantissant a P’entreprise, une conformité vis-a-vis de la loi.

- posséder un systeme de datawarehouse complet permettant de stocker I’ensemble des données

clefs relatives aux clients,

- importer des informations financiéres provenant de la base de données clients afin, par exemple,

de connaitre en temps réel les solvabilités de ceux-ci,

- un outil de workflow afin d’automatiser les actions les plus couramment réalisées,

'IDC international data corporation étude de marché américaine qui analyses et conseille les entreprises, elle est
spécialisée dans la technologie de I’information, les télécommunications et la technologie des consommateurs, le
développement de logiciels



- posséder une base de données intégrée avec tous les autres systemes de la société pour faciliter

Pacces aux données,

- offrir des capacités de management 4 la société, comme suivre le statut des clients en temps réel

>

automnatiser des rapports trimestriels. ..
- étre évolutif et donc capable de changer en méme temps que activité de la société,

- gerer les impératifs 1égaux afin, entre autre, de pouvoir fournir des informations utiles lors

d’audits,

- une réactivité marketing et une couverture de la relation client accrues 3

- une communication client améliorée permettant de fidéliser au micux sa relation client,

- créer des lettres « persomnalisées en masse » faisant croire au client qu’il a été I’objet d’une

‘ communication ciblée et unique,
- fournir un soutien aux équipes marketing au niveau des plans de campagnes. .. ».

L’¢tude de Xu, Yen, Lin [5] et Chou présente quant 2 elle, les bénéfices attendus par la mise en place d’une

solution de CRM selon 3 axes :

*  D’un point de vue marketing : 1a capacité d’identifier et de cibler les meilleurs clients et
done de réaliser des campagnes marketing plus efficaces

°  Du point de vue des ventes : I’augmentation des téléventes et de Iefficacité des ventes, le
partage d’information sur le client en temps réel et entre différents employés.

°  Du point de vue du service fourni au client : un accroissement de la satisfaction client

gréce a la résolution plus rapide de ses problémes ».

Nous venons de le voir, les bénéfices attendus par la mise en place d’une solution de CRM ne sont
pas négligeables puisque, outre le fait de cibler au mieux les clients, de les satisfaire dans des délais de plus

en plus court, on espére une augmentation des ventes substantielle.

Cependant, au moment de la mise en place de ce type d’outils, entreprise se doit d*étre vigilante car, « si
la solution ne croise pas directement les objectifs globaux de entreprise ou que les utilisateurs n’acceptent

pas cette solution, les conséquences peuvent étre désastreuses pour toute Pentreprise ».
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1.5.  Un comparatif des solutions CRM :

Les logiciels CRM se différencient actuellement par leur ergonomie, I’étendue de leurs
fonctionnalités, les possibilités de déploiement (sur site chez le client ou 2 la demande), leur langage de
développement, le type de plate-forme serveur supporte (base de données, systéme d’exploitation,
serveur web), les possibilités d’intégration avec des logiciels tiers et le budget nécessaire pour s’équiper.

Parmi les solutions CRM les plus étendues sur le marché on peut citer :

® les solutions PME et les Grands Comptes :
1. SalesForce
2. Oracle RIGHTNOW CX
3. Microsoft Dynamics CRM
4. Sugar CRM

o Les solutions PME, TPE et entrepreneurs :
1. Highrise

2. Zoho
3. Vtiger
4. Sellsy

Les tableaux ci-dessous présentent les différences majeures entre les solutions CRM
citées plus haut :

, +100.000 | 125%/mois
SALESFORCE

+25.000 110$/mois
ORACLE

+40.000 | 65%/mois
MICROSOFT

17000 60$/mois
SUGAR

Tableau01 : différences des solutions PME et Grands Comptes [6].
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MICROSOFT

Outlook et 4 la suite Office. Une prise
en main facilité pour tous les
collaborateurs.

+Excellente ergonomie de la
plateforme, 1’accés 4 Pinformation
est simple et intuitif dans un
environnement inspiré de la suite
Office.

+L’intégration trés flexible entre
desktop et cloud permet une
excellente gestion du offline.

+ Certainement la plus forte expérience et |-Une longue transition depuis le modéle
SALESFORCE | de nombreuses innovations. SaaP vers le SaaS.
Fune communauté d’utilisateurs trés -Les options d’accompagnement small et
active et riche en conseils et supports. medium business sont cheres et peu
+Le market place : « App nombreuses
fEX‘}hﬂnse » le plus fourni en -Pardot manque d’atouts pour penser
mniegrafion et en extensions. Salesforce comme solution compléte
+ L mnterface Salesforce trés CRM et marketing automation,
simpl‘e d’utilisation et facile -Des outils d’analyse dépassés
d’acces. par ceux de la concurrence.
-L’offre la plus cofitense en matiére
de CRM.
+Les meilleurs outils d"analyse et de -Une interface un peu fouillie qui
ORACLE prédiction sur le marché pour un demande un temps d’adaptation.
tracking en temps réel. -Les fonctions CRM en social
+Systeme de gestion et d’analyse médias a affiner.
des bases de données puissant avec -Un market place intéressant, mais
la technologie Oracle encore en retard sur Salesforce
| +Le seul acteur du marché  proposer
; une intégration compléte des services de
| marketing automation avec Eloqua.
+Un coiit final parmi les plus faibles
dans le secteur cloud CRM.
+Un CRM complet et un outil -Le marketing automation est loin
marketing automation intégré a

d’atteindre les capacités d’Eloqua chez
Oracle ou Exact Target pour Salesforce.
-Un acteur récent qui manque
d’expérience dans le cloud, les autres
produits comme les ERP de Microsoft
ne sont pas tous compatibles en gestion
cloud.

-Le market place trés pauvre.

Tableau02 : Les points positifs et négatifs de chaque solution de type PME et Grands Comptes [6].




Reporting et
business
Intelligence

++

+++

+

Tarification qualité/

prix

+ +

+++

++ o+

Facilité de
paramétrage

++ +

++

+ o+

+ o+

Market place et
gestion des AP

+ ++

+ +

+ +

Integration
Marketing
Automation

++

+++

Tableau03 : Récapitulatif des solutions PME et Grands Comptes [6].

——— +100.000 498%/mois/15
user
+50.000 20%/mois/1use
ZOHO
r
+10.000 12%/mois/1use
VTIGER
r
‘ +3000 29.9% /mois/+-1
SELLSY
OLpar user

Tableau04 : différences des solutions PME, TPE et entrepreneurs [6].
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+ Les API et la possibilité - Bascamp reste le produit
HIGHRISE d’intégration de Basecamp numéro 1 et Highrise
(Mailchimp, Outllok, Gmail, etc) -Tres centré sur la gestion des
+ Le support des outils Basecamp pour contacts
la gestion de projet. -Pas de prise en charge des
+Une solution freemium pour paiements en ligne.
commencer sans payer et adapter le -Application mobile seulement
paiement a 1’évolution de son disponible sur Iphone.
entreprise.
+ La gestion des contacts trés
performante
+ Une plateforme CRM compléte -Les dépenses peuvent gonfler en
ZOHO intégrant méme la possibilité de activant de nombreuses applications.
gérer le marketing automation. -Zoho invoice gére la facturation,
+ Les nombreuses applications ZOHO une application a 15$/mois qui est
accompagnent le CRM pour le compléter | gratuite chez Sellsy.
(facturation, gestion de projet, partage de
documents, chat, etc).
+ Un service a la hauteur des Salesforce
et Oracle avec la facturation, la gestion
de projet, le marketing automation pour
un budget serré.
+ De nombreux add-ons comme MS
Oftice, Outlook et GMail et I’ API
Mailchimp.
+ Une interface trés propre et -Peu d’évolutions et d’améliorations avec
VTIGER ergonomique. le temps.
+ L’open Seurce pour développer et -Tres peu d’aide et de supports de
intégrer des solutions sur- mesure. formation, seul un wiki est disponibie.
+ Une offre compléte intégrant
marketing automation et facturation.
+ Applications mobiles et API
Mailchimp.
-+ Un rapport qualité/prix -L’interface est propre, mais parfois trop
SELLSY excellent. fouillie et manque vraiment d’ergonomie.
+ Un mix réussi entre CRM et -Il manque un dashboard aéré résumant
facturation pour convenir aux chefs toutes les informations en un coup d’oeil.
d’entreprises (TPE et entrepreneurs). -Prise en main a prévoir pour bien
+ La seule offre facturation, CRM et évoluer avec la solution. Des formations
logistique a prix fixe. et tutoriels complets sont disponibles.
+ Une interface trés bien pensée et
excellente ergonomie.
+ API Mailchimp et add-on Gmail
et Dropbox disponibles.

Tableau05 : Les points positifs et négatifs de chaque solution de type PME, TPE et

entrepreneurs [6].
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Reporting et

e

: - b e ol o
business
Intelligence
Tarification qualité/ | 4. 4 4.4 + + o s ol
prix
Facilité de 3 + 4+ 3o e o e G
paramétrage
Market place et s s oo e Jd- I o
gestion des API
Integration + 4 + 4+ 4+ +4 -
Marketing
Automation

Tableau 06 : Récapitulatif des solutions PME, TPE et entrepreneurs [6].

1.6. Conclusion
Dans ce chapitre, nous avons montré I’importance des CRM dans le monde des

entreprises, qui permettent aux décideurs de suivre I’activité ou déterminer des tendances. Ils
2

servent a contrler la performance de 1’entreprise, coordonner les actions & entreprendre ou

récolter des décisions d’ordre tactique et stratégique. Les CRM contiennent un systeme

décisionnel qui aide les responsables a la prise de décisions Nous aborderons dans le chapitre

2, les systémes décisionnels.




Chapitre 02 : systéme

décisionnel
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2. Introduction

Le processus décisionnel ou les systémes décisionnels au sens des entrepdts de données sont nés
d’un besoin exprimé par les entreprises qui n’était pas satisfait par les systémes traditionnels de bases de
données. En intégrant la technologie des entrepdts de données (data warehouses), le processus décisionnel
apporte une réponse au probléme de la croissance continuelle des données pouvant étre de formats

différents. De plus, il supporte efficacement les processus d’analyse en ligne (On-Line Analytical
Processing - OLAP).

L’entreposage de donuées est donc né dans les entreprises. Ainsi, les "grands comptes" sont les
principaux utilisateurs de ces technologies qui font partie intégrante de I’entreprise comme outil d’aide &
la décision (le terme de Business Intelligence est aussi largement utilisé). Nous pouvons citer les secteurs
de la grande distribution, des banques et des assurances, ainsi que ceux de I’automobile et des institutions
médicales. Mais bien au-dela, I’entreposage de données suscite de plus en phus d’intérét, avec une ouverture
vers des entreprises plus petites mais qui peuvent tirer parti aujourd’hui de ces outils. Notons aussi que
plusieurs domaines d’application ont vu le jour autour du Web, des systémes d’informations
geographiques, des flux de données, etc. Le Web est par ailleurs devenu une source de données & pat
entiere.

2.1 Définition du systéme décisionnel

La raison d’étre d’un entrepdt de données est la mise en place d’un outil informatique
décisionnel, 1l est donc nécessaire de donner quelques définitions, les plus répondues a ce

concept :

D’aprés Polleto : « L’informatique décisionnelle (Decision Support System ou Business
Intelligence) désigne les méthodes, les outils et les moyens qui permettent de collecter, consolider et
modéliser les données d’une entreprise afin d’offiir une aide a la décision et de permettre au corps

exécutif de l'entreprise d’avoir une vue d’ensemble de I'activité. » [7]

Nous pouvons conclure donc que le principal intérét d'un systéme décisionnel est d'offrir

au décideur une vision transversale de l'entreprise intégrant toutes ses dimensions.
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2.1.1. Objectifs des systémes décisionnels

L’informatique décisionnelle est un sujet en pleine évolution, c’est un outil qui permet
d’avoir une vue d’ensemble des différentes activités de Pentreprise. Les systémes décisionnels

ont comme objectifs de :

e Faciliter la définition et la mise en ceuvre des stratégies gagnantes,

 Analyser et interpréter les données complexes de I’environnement économique de

entreprise et s’adapter continuellement a ce dernier,

e Restituer les informations nécessaires a I’analyse, plus rapidement et a tout

moment,

‘ o Aider les dirigeants dans leurs prises de décisions et dans I’analyse de la

performance de leur entreprise

2.1.2 Architecture du systéme décisionnel

La notion de I’informatique décisionnelle englobe les solutions informatiques dont le but
est de consolider les informations disponibles au sein des bases de données de I'entreprise [7].

Nous pouvons modéliser ce flux informationnel circulant dans la firme de la maniére suivante

Bases
de praduc t;on )

¢ 1’
Portail  /

Data Warehouse
- -

referentiel de donnees

La Business Intelligence

Tableaux
cie ﬂ( rel

1 COLLECTER 2 STOCKER ? 3 DISTRIBUER 4 EXPLOITER

l“nou re 02 : Archntecture du systeme decnswnnei i8].
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Dans cette architecture, on dispose d'un entrepét de données (généralement, il s'agit

. ;g 2 ] . .
plutdt d’un magasin de données ~ qui est plus petit que I’ED et qui concerne un domaine

bien particulier) [9].

L'entrep6t centralise les données issues de plusieurs sources (bases de production
de l'entreprise, fichiers textes, documents web, etc.). Ces données sont fusionnées dans

l'entrepdt qui est généralement une grosse base de données (SQL Server, Oracle, etc.)
[3].

Ensuite, une fois I'entrepot confectionné, des données sont extraites dans des
serveurs d'analyse ou serveurs OLAP sous forme de cubes de données afin d'étre

. r r r 4 s3e _p . 7 4
analysées. Enfin, des générateurs d'états sont utilisés afin de présenter 1'étude aux

utilisateurs finaux ou décideurs.

2.1.3 Processus décisionnel

Dans la section précédente, nous avons vu les éléments et les outils composant
un processus décisionnel, nous allons maintenant expliquer ce processus qui peut se
résumer selon [8] en quatre parties principales : Collecte de données, Stockage,

Distribution et Exploitation.

Callecter : les Stocker : 12 Data Distribuer les Exploiter : tableay
outils ETL warchouse et le informations de bord., analvse
: § e ~T
datamart : Portail OLAP.
seisionne] datamining, ...

Figure 03 : Etapes du processus décisionnel [8]

2 |e magasin de données (datamart) est une base de données plus réduite que 'ED.

e cube de données est une représentation abstraite d'informations multidimensionnelles, et qui est
composé de cellules représentant les mesures.

¥ Générateur d’état ou reporting.
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e Collecter :

C’est une étape sans doute trés importante mais aussi trés délicate. En effet, les
sources de données sont souvent diverses et variées, internes ou externes a l'entreprise,
il s’agit donc dans cette étape de trouver des outils ETL (Extraction / Transformation /
Loading) permettant de : les extraire de leurs emplacements originels, les nettoyer, les
transformer et les mettre dans I'entrepdt de données, tout en se focalisant sur les besoins

specifiques de I’utilisateur final afin de pouvoir répondre 2 toutes ses attentes.

o Stocker:

L’¢tape de stockage consiste a concevoir et 4 modéliser un entrepot de données (le coeur
du systéme décisionnel). Cet entrepdt de données permet de centraliser les données nettoyées
et consolidées au préalable sous une forme adaptée pour les analyses. Il permet également de
simplifier le modéle de données et d’organiser I’information afin de faciliter Ia restitution, les
mises a jour et diminuer le temps de réponse. Son utilité ne sera sentie qu’une fois la quantité

d’information a gérer devient vraiment trés importante.

o Distribuer :

L'information est considérée comme flux et non pas comme unité de stockage, ce qui rend
cette ctape une clef de la modélisation de I'informatique décisionnelle, car ¢’est 4 ce moment
que I'information sera livrée & "utilisateur, et que les différents domaines fonctionnels seront

distingués pour les interroger directement dans la phase de restitution.

o Exploiter :

Une fois les données sont collectées, stockées et distribuées, elles sont exploitées, ¢ est-
a-dire les informations & valeur ajoutée sont représentées de facon lisible. C’est 4 ce niveau que
les outils de restitution vont intervenir, ol nous pouvons citer les tableaux de bord, les

générateurs d’états, les outils de navigation dans des cubes, et les outils de statistiques.

2.1.4. Une base de données transactionnelle

Une base de données transactionnelle, utilisée par les opérationnels permet d’exécuter des
transactions en temps réel telles que I’ajout, la modification, la suppression ou I’interrogation

des données. Ces actions manipulent une faible quantité d’information, effectuées sur les
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versions les plus récentes de données et peuvent &tre exécutées par de nombreux utilisateurs
simultanément.

Quant 4 un entrepdt de données, utilisé par les décideurs, est uniquement destiné 2
l'exécution de questions statistiques sur des données agrégées, ou de synthése, historiées, de
grande quantité et en lecture seulement dont les objectifs sont de : regrouper, organiser, intégrer
et stocker des informations issues de différentes sources, afin d’assurer a "utilisateur une vue
orientée métier et par conséquent un acces rapide et plus efficace a la connaissance. Un entrep6t
de données ne permet pas la modification de données que pour le stockage en blocs de maniére

réguliére.

2.2 L’entrepot de données

2.2.1 Définition de Pentrep6t de données

William. H. Inmon et Ralph Kimball peuvent aisément et raisonnablement se prétendre
les fondateurs d’entreposage de données. Ils ne sont peut-étre pas les premiers a avoir posé les
définitions relatives a un ED mais leurs travaux dans ce domaine et les principes de conception

d’un entrepdt que I’un et ’autre ont posé en font des références incontestables.

Selon Kimball : « L’entrepdt de données est une copie des données de transaction spécifiquement

structurées pour la demande et I'analyse. » [10]

Dans son ouvrage, Inmon définit ’ED comme : « une collection de données orientées sujet,
intégrées, non volatiles et évolutives dans le temps, organisées pour le support d'un processus d'aide a

la décision. » [11]

A partir de cette définition, nous pouvons ressortir les caractéristiques principales d’un
ED:

o Orienté sujet : les données d’un entrepdt sont organisées autour des thémes majeurs de

entreprise tels que : la vente, la production, la comptabilité, ... etc.
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Figure 04 : L’entrepét de données est orienté sujet [12]

Intégré : les données proviennent de divers systémes opérationnels hétérogénes et des

)
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Figure 05 : L’entrepdt de données est intégré [12]
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e Historié : un référentiel de temps est associé a 1a donnée.

T vt arivy

o

perational data warshousa

Figure 07 : Les données d’un entrepdt de données sont historides [11]

» Disponible pour P’interrogation et Panalyse : I'ED offre a I"utilisateur de maniére

efficace les informations nécessaires a tout processus de prise de décision [11].

2.2.2. Objectifs d’un entrepdt de données

L’entreprise est toujours riche par les informations qu’elle possede, et qui peuvent se
présenter sous deux formes : Systéme opérationnel enregistrant les données et I"entrepdt de
données, les analysant et qui constitue une porte vers ces informations.

Les objectifs d’un entrepdt de données selon Kimball [10] sont :

o Facilité d’accés aux informations : Les informations enregistrées dans un ED
doivent étre accessibles de maniére immédiate et directe, elles doivent ¢galement étre
compréhensibles et significatives pour les décideurs,

o Cohérence des informations : Cela signifie que 1’information se trouve dans I’ED
sous une seule forme, ce qui garantit toujours le méme résultat pour des requétes
équivalentes,

e Adaptation et résistance aux changements : L’ED est congu de maniére a répondre
aux nouvelles questions sans altérer, modifier ou invalider les données enregistrées,

o Sécurité des domnées : L’ED permet de contrdler ’acces aux données les plus
précieuses de ’entreprise et donc garantit leur protection,

o Base décisionnelle de Pentreprise : L’ED stocke et fournit a I’utilisateur les
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informations propres, purifiées et nécessaires 3 la prise de décisions,

Réutilisation des données : Les données sont collectées, nettoyées et accumulées

dans ’ED et donc elles sont soigneusement rassemblées pour étre utilisées et

| réutilisées selon les besoins des utilisateurs.

i 2.2.3. Composants de base d’un entrepét de données

‘ L’entrep6t de données est un élément de base qui rentre dans la composition des systémes

décisionnels, c’est 1’endroit de stockage des données provenant des différentes sources,

‘ traitées et transformées en informations manipulées par les outils d’analyse pour des fins de

prise de décision.

Avant d’assembler les composantes d’un entrepdt de données et de le construire, nous allons d’abord
expliquer chaque composant séparément. L’ED est composé de quatre zones distinctes :

2.3.1.
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Figure 08 : Architecture de I'entrepét de données [13]

a Systémes Sources

Afin d’alimenter I’entrep6t de données, il faut en premier lieu un ensemble de sources a

partir duquel les données sont extraites. Ces données peuvent étre regroupées en quatre grandes

catégories (Opérationnelles, internes, archivées et externes) [12].



2.3.1.b Zone de préparation des données

Cette zone, inaccessible par les utilisateurs est chargée du traitement des données extraites
des systemes sources, elle est constituée d’un ensemble de processus appelé ETL, « Extract,

Transform and Load » [14]. Ces processus permettent la préparation de données avant leur

intégration dans I’ED.
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Figure 09 : Plateforme du processus ETL [15]

Les outils ETL rassemblent et nettoient les données provenant de différentes sources afin

de les charger dans I’entrep6t de données. Les phases constructives d’un ETL sont-
o Extraction :

Cette premiére phase du processus consiste 2 extraire les données de sources internes et
externes a Ientreprise. La difficulté de cette phase réside dans le choix des données 3 extraire

et des filtres a appliquer.
e Transformation :

Afin de garantir la fiabilité des données extraites, cette étape exige beaucoup de réflexion.
Elle consiste a nettoyer et & consolider les données pour les transformer en information

utilisable, fiable et pertinente.

o  Chargement :



Afin d’optimiser au mieux le processus de chargement, cette derniére étape nécessite une
certaine connaissance des structures du SGBD de 1’entreprise. Elle consiste & insérer les
données collectées dans une source d’information commune, unifiée et susceptible demasquer

la diversité de I’origine des données [15]. Cette source est I’entrepdt de données.

2.3.1.c Zone de présentation des données

Une fois les données nettoyées, elles sont intégrées dans I’entrepdt [BELLATRECHE,
2000]. Cette zone est I’endroit ot les données sont organisées et stockées afin d’étre interro gées

facilement par les utilisateurs a I’aide des outils d’acces.

2.3.1.d Outils d’accés aux données

Le besoin de Uentreprise en matiére d’informations chiffrées sur ses activités, sur un pas
temporel ’oblige a faire recours a des outils d’accés aux données, tels que les outils d’analyse
en ligne OLAP et des outils de restitution de données plus sophistiqués. Parmi ces outils nous

pouvons citer le Reporting et les tableaux de bord :

o Reporting :

Le reporting est un outil d’information de la hiérarchie chargé de restituer les résultats des
processus achevés et peut donc étre compris comme : « un outil de contrdle de gestion & posteriori des
responsabilités déléguées » [16]. Cet outil permet I’élaboration de comptes rendus pertinents et fournit
des bilans analytiques offrant une vision opérationnelle de 1’activité et assurant son suivi. Il existe deux

types de Reporting :

- Le Reporting Ad Hoc : Les rapports sont créés par I’utilisateur lui-méme et non
par informaticien. Il peut créer un rapport en fonction de ses besoins et avec
les informations qu’il souhaite y mettre ou modifier un rapport déja existant,

- Le Reporting de masse : Ces rapports de suivi d’activité sont créés
automatiquement par le service informatique, envoy¢€s par mail ou publiés sur le

portail de I’entreprise a disposition des utilisateurs concernés.

o Tableau de bord :

Plusieurs consultants et analystes proposent une définition d’un TB. Nous pouvons citer celle de

Fernandez : « Un tableau de bord est un instrument de mesure de la performance facilitant le pilotage
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proactif d'une ou plusieurs activités dans le cadre d'une démarche de progrés. Le tableau de bord
contribue & réduire l'incertitude et facilite la prise de risque inhérente 4 toute décision. Le tableau de

bord est un instrument d'aide & la décision » [8].

Donc un TB est un outil d’aide a la décision constitué d’indicateurs permettant
’évaluation fiable des performances de Ientreprise a une certaine période par rapprochement
entre les résultats réalisés et les objectifs tracés. Ces outils mettent en évidence les écarts,
permettent de : connaitre 1a situation de Pentreprise, anticiper les risques, attirer I"attention sur

des phénomeénes anormaux, communiquer ces résultats et enfin simuler des décisions.

2.3.1.e Métadonnées

Présentes a tous les niveaux, les métadonnées sont des données sur les données (brutes
ou transformées), elles sont les informations concernant Pentrepdt de données et son
environnement ; par exemple, les métadonnées des applications opérationnelles incluent les
schémas, les régles et les fichiers du processus d'extraction, quant aux métadonnées de 1a zone
de préparation comprennent des informations sur les transformations requises pour l'intégration

des données [13].

2.3. Modélisation dimensionnelle

2.3.1. Définition de la modélisation dimensionnelle

La modélisation dimensionnelle est une méthode de conception logique qui vise a
présenter les données sous une forme standardisée intuitive et qui permet des accés hautement
performants. Elle différe de la modélisation Entité/relation qui est trés intéressante pour les
applications transactionnelles, bien exploitée au cours des phases d’administration des données
ou de construction d’un ED, mais évitée dans le cadre de la mise & disposition des données a

I"utilisateur [17].

Le modele dimensionnel désigne la structure de données la plus adéquate pour modéliser
la grande masse de domnées stockées dans un entrep6t de données. Chaque modele

dimensionnel se compose d’une table contenant une clé multiple, la table des faits, et d’un
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ensemble de tables plus petites nommées tables dimensionnelles. Chacune de ces derniéres
possede une clé primaire unique, qui correspond exactement a 1’un des composants de la clé

multiple de la table des faits. Les concepts de la modélisation dimensionnelle sont les suivants :

o Table de faits :

La table de fait ou la table centrale du modele dimensionnel représente selon Kimball [17]
I’observation du marché sur un sujet étudié selon plusieurs axes d’analyse

Elle sert a stocker des données permettant de mesurer I’ activité de I’entreprise, appelées

Indicateurs ou mesures, elle permet également de lier les dimensions entre elles.

o Mesure :
Les mesures sont des données volumineuses d’un SI qui reflétent les activités de

Pentreprise, elles sont généralement des valeurs numériques ou valorisées par des informations

textuelles [17].

o Dimension :
Les tables dimensionnelles sont les tables qui constituent les différents axes d'analyse

accompagnant la table de faits. Elles décrivent selon Kimball le métier de Pentreprise de maniére
textuelle. « Le sujet a analyser, c'est-a-dire le fait, est analysé suivant différentes perspectives. Ces
perspectives correspondent & une catégorie utilisée pour caractériser les mesures d’activité analysées »
[18].

2.3.2 Modéles et formes de la modélisation dimensionnelle

Afin de modéliser I’ED, la table de faits et les tables dimensionnelles sont assemblées
dans une structure de données, qui correspond aux besoins de I’entreprise et qui facilite la
navigation et la bonne exploitation de données de I’ED. Pour cela, il existe plusieurs modéles
dont les plus utilisés sont :

o Modéle en étoile :

Ce modeéle défini par Kimball est constitué d’une table au centre : table de fait reliée a
des tables dimensionnelles, qui ne sont pas reliées entre elles qu’a travers cette table de fait.
L’identifiant de la table de faits est la concaténation des clés de chacune des dimensions. Ce
mode¢le est le plus utilisé car :

- Il est trés simple et compréhensible par I"utilisateur,

- Lanavigation dans la base de données est facile (Performances des requétes).
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Figure 10 : Exemple d'une modélisation en étoile [19]
e Modéle en flocon :

C’est une variante du modele en étoile défini par Immom, dont le principe est de
normaliser le schéma en étoile correspondant. Cette normalisation consiste a mettre les attributs
de niveau hiérarchique dans une nouvelle table dimensionnelle. Ce modéle peut s’avérer utile
car :

- Tl réduit la taille des dimensions et donc I’espace de stockage,

- Il normalise les dimensions, ce qui élimine les redondances qui pourraient s’y

produire et donc performances des mises a jour.

En méme temps, Kimball affirme que la normalisation des dimensions peut augmenter
la complexité de lisibilité et de gestion des données, ainsi que le nombre de jointures de tables

nécessaires a I’exécution d’une requéte.



A Type
* ti.* e
| ¥ Saison j TypeProd
NomSasson /
/
\ A @ Vente P
i Temps T Categoria | / A Gamme
| 3 A ; Quantite L. ,/
| 5/1 Mois / Jour Moatant 1 NemProd \ NomGanums
Nembloss Y
Numero = '\ ¥ Coulenr
i |_¥ Gecgraphue \
— NemCoulenr
T/_,v Trimestre Ville
e o
Trmestee
P a
e | # Departement
[ ¥ Aatee Deparement
CodePostal
Annee = losa
'y
| % Regien
Region

Figure 11 : Exemple d'une modélisation en flocon [19]

e NModéle en constellation :

Le modele en constellation est composé a partir de plusieurs modéles en étoiles reliés entre

eux par le biais de dimensions communes, donc il comporte plusieurs faits.
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Figure 12 : Exemple d'une modélisation en constellation [19]



2.3.3 Architecture des serveurs QOLAP

OLAP (Acronyme d’On-Line Analytical Processing) est une activité globale de
requétage et de présentation de données textuelles et numeériques contenues dans I’ED ; style
d’interrogation et de présentation spécifiquement dimensionnel. La technologie OLAP est
non relationnelle et presque toujours basée sur un cube de données multidimensionnel

explicite [KIMBALL, 2011]. Les systémes OLAP peuvent étre classés comme suit :
2.3.3.2a ROLAP : OLAP Relationnel

Cette architecture exploite les bases de données relationnelles pour stocker un gros
volume de données dimensionnelles, elle garde en mémoire des tables d'agrégats contenant
des données sommaires. Elle n’est pas cofiteuse mais le temps de réponse est long a cause de

la sollicitation de la base de données & chaque appel aux tables relationnelles.

wvata vwdrenouse ; vioeur muLAr ' alus a jta useisivi

Données | Traitements : Présentation

N RVA].F‘iél.lre. 13 g A;chitec.tm;é ROLAP [20]

2.3.3.b MOLAP : OLAP Multidimensionnel

Cette architecture s appuie sur une base de données multidimensionnelle qui permet
de stocker les données fréquemment utilisées nécessitant un temps de réponse minimal
directement dans un format permettant des opérations matricielles. Elle permet d’effectuer
des calculs trés poussés en un temps record, vu que tous les résultats sont pré-calculés mais

elle montre ses limites devant une grande masse de données.
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Figure 14 : Architecture MOLAP [20]

2.3.3.c HOLAP : OLAP hybride

Cette architecture est une hybridation entre les deux architectures précédentes, dont les
données du cube non fréquemment utilisées sont stockées dans I’ED relationnel et les
agrégations dans une structure multidimensionnelle. Elle sert 4 minimiser le temps de réponse

mais elle reste limitée si les rapports sont trop complexes.



2.4. Conclusion

Dans ce chapitre, nous avons evoqué la notion d’informatique décisionnelle. Nous
avons pu déduire que les systémes opérationnels font fonctionner Porganisation, les premiers
observent son fonctionnement, I’analysent et I’améliorent. Nous avons introduit le concept
d’entrepdt de données, la base de données décisionnelle de ’organisation, qui permet
d’effectuer des analyses statistiques et fournit des rapports détaillés. Il a pour objectif
d'agréger et de valoriser les données sources, permettant ainsi a utilisateur d’y accéder de
maniére simple et ergonomique. Nous avons expliqué la notion de modélisation
dimensionnelle qui constitue le point fort des entrepdts de données.

Cette ¢tude bibliographique nous a permis de trouver la solution pour notre objet,
comme cit¢ plus haut les systémes opérationnels font fonctionner Porganisation donc on
commence par la réalisation d’un systéme opérationnel, et on entame apres le module
analytique qui consiste & réaliser un entrepdt de données qui va nous permettre d’effectuer
des analyses et de fournir des rapports et avec ¢’est deux modules on sera sur le point de

développer notre solution CRIM.

La prochaine étape consiste a entamer la deuxiéme phase qui est la phase d’analyse des

besoins et de proposer notre solution.
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Chapitre 03 : solution
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3. Introduction

Le développement d’une application doit se faire d’une fagon cohérente et organisée. Pour cela,
un processus de développement est nécessaire. Le but principal derriére 1utilisation d’un tel processus
est de savoir : comment passer des besoins des utilisateurs au code de Papplication ? Au plus simplement
: « J7ai une bonne idée de ce que mon application doit faire, des fonctionnalités attendues par les futurs
utilisateurs. Comment obtenir le plus efficacement possible un code informatique opérationnel, complet,
testé, et qui répond parfaitement au besoin ? ».

Pour notre projet, nous avons choisi de suivre une démarche basée sur 1’utilisation du langage
UML pour modéliser les différents aspects de notre application. Un modéle est en effet une
représentation abstraite d’un systeme destiné a faciliter I’étude et 4 le documenter. C’est un outil majeur
de communication entre les différents intervenants au sein dun projet.

Associ€ au processus de développement, un modele représente 1’ensemble des vues sur une expression
de besoins.

Pour le module analytique, on doit modéliser I’entrep6t de données selon les modeles et formes
étudiés dans le chapitre précédent.

La conception d’un entrepdt de données requiert la modélisation de cette zone a partir
des besoins des utilisateurs et des sources d’informations de 1’entreprise.

3.1. Analyse des besoins

La premiere étape du processus de développement utilisé consiste & établir une vision claire des
besoins des utilisateurs afin de développer une application répondant 4 ces besoins. L’analyse des
besoins est composée de trois principales étapes :

e Expression initiale des besoins
o Spécification des besoins par des diagrammes de cas d’utilisation
e Expression détaillée des besoins par I’ établissement des scénarios.

3.2. Expression initiale des besoins

3.2.1 Spécification des exigences a ’aide des cas d’utilisation
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Un cas d’utilisation est un ensemble de séquences d’actions exécutées par un systéme pour produire
un résultat tangible pour un acteur. Un cas d’utilisation représente ce que fait le systéme, mais pas

comment on le fait (Nathalie LOPEZ, 2000).

La spécification des besoins par des cas d’utilisation passe par deux étapes :

1. Identification des acteurs.
2.Identification des cas d utilisation.

3.3.1 Identification des acteurs

Apres I’étude des besoins, nous pouvons identifier les prochains acteurs suivants :

o Les commerciaux : les utilisateurs principaux de ’application, ils prennent
en charge la gestion des visites, des clients, des prospects, la gestion des
opportunités et celle des projets ; ¢a ce qui concerne la partie opérationnelle,
comume ils peuvent utiliser la deuxiéme partie du systéme pour prendre leurs
décisions a ce qui concerne les actions commerciales.

o Les managers : ils sont les responsables des entreprises, pour cela ils
peuvent consulter les statistiques a tout moment pour suivre 1’activité ou
déterminer des tendances.

o Les réalisateurs des projets : sont des employées qui réalisent les projets
c'est-a-dire les responsables de la production.

]

3.3.2 Identification des cas d’utilisation

Le tableau ci-dessus présente les différents cas d’utilisation récences ainsi que les acteurs
intervenant dans chacun de ces cas :

Gérer les visites

Commerciaux

Aprés chaque visite dun prospect ou d’un client pour
prospecter, suivre une opportunité, une visite ou un
projet ;

Les commerciaux ajoutent des enregistrements pour
les visites effectuées dans la base de production, et
peuvent les consulter a tout moment.

Gérer des
prospects/clients

Commerciaux

1Is peuvent ajouter des prospects/clients, les modifier.

Suivre les
opportunités

Commerciaux

Ils peuvent suivre les opportunités et consulter celles
existantes.

Gérer les projets

Réalisateurs
projets

des

Les réalisateurs des projets peuvent suivre les états
d’avancement de leurs projets, en créant un
enregistrement projet au début du travail et organiser
ces différentes étapes dans un emploi du temps a
respecter pour une meilleure gestion. Comme ils
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peuvent consulter les enregistrements déja crées 2 tout
momernt,.

Consulter les Managers
analyses

Grace au stockage intermédiaire des données issues
des applications de production et une copie vitale des
données de I’entreprise, avec le décisionnels
’application permet de générer des statistiques, les
managers peuvent les consulter pour suivre ’activité
ou déterminer des tendances.

Tableau 07 : Principaux cas d’utilisation

3.3.3 Diagrammes des cas d’utilisation

Voici notre résultat, un diagramme de cas d’utilisation global
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Figure 15 : diagramme de cas d’utilisation global.

Les cas d'utilisation sont des abstractions du dialogue entre les acteurs et le systeme, ils
regroupent une famille de scenarios d'utilisation qu'on détaillera par la suite 4 l'aide des diagrammes de

séquences.

37




3.4. Diagrammes de séquence

Les diagrammes de séquences sont des diagrammes modélisant I’aspect dynamique du systéme.
Ils sont basés essentiellement sur les scénarios des cas d’utilisation.

Définition d’un scénario :

Une instance d’un cas d’utilisation est appelée « Scénario ». Un cas d’ufilisation est une
abstraction, alors que les scénarios en sont les instances. Autrement dit, a chaque fois quune instance
d’un acteur déclenche un cas d’utilisation, un scénario est créé. (Le cas d’utilisation dans ce cas est
instancié).

Les cas d’utilisation décrivent les interactions des acteurs avec I’application que nous voulons
specifier et concevoir. Lors de ces interactions, les acteurs produisent des messages qui affectent le
systeme informatique et appellent généralement une réponse de celui-ci. Nous allons isoler ces messages
et les représenter graphiquement sur des diagrammes de séquence UML.

Pour les messages propres a un cas d’utilisation, les diagrammes de séquence montrent non
seulement les acteurs externes qui interagissent directement avec le systéme, mais ¢galement ce systéme
(en tant que boite noire) et les événements systéme déclenchés par les acteurs. L ordre chronologique
se deroule vers le bas et Iordre des messages doit suivre la séquence décrite dans le cas d’utilisation.

Nous présentons dans ce qui suit les diagrammes de séquences les plus importants.

3.4.1. Cas d’utilisation « gérer les visites »

Acteurs Commercial
But Ajouter ou Modifier une visite effectuée.
Résumé Le commercial ajoute une nouvelle visite s’il effectue une qu’elle soit un

appel téléphonique, un email ou une visite terrain, il ouvre un formulaire et
remplie les champs afin d’enregistrer les visites dans la base de production.
Scénarios Ajouter une visite

Consulter une visite.

3.4.1.a. Scénario « Ajouter visite »

1 Le commercial accéde a son espace de travail et demande d’ajouter une
nouvelle visite

2 Le systeme affiche un formulaire contenant les champs suivants :
Intérét global

Objectif visite

Action visite

Date prochaine visite

Objectif prochain
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Observation
Produits
Existe opportunité

3 Le commercial remplie les champs et valide les donndes saisies

4 Le systéme vérifie les champs saisis
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Figure 16 : diagramme de séquence ajouter visite.

3.4.1.b. Scénario « Consulter une visite »

Les commerciaux ou les managers accédent 2 leurs espaces de travail, ils
recherchent une visite avec ’outil de recherche en saisissant

2 Le SGBD vérifie existence de la visite dans la base de données
3 Le résultat est affiché s’il existe et le Iutilisateur consulte le dossier sinon un

‘ message est affiché (pas de résultat pour votre recherche).
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Figure 17 : diagramme de séquence consulter visite.

3.4.2. Cas d’utilisation « gérer les prospects »

Acteur Commercial

But Ajouter, modifier ou consulter le dossier d’un prospect ou d’un client.

Résumé Le commercial ajoute une nouvelle instance s’il décide d’ajouter un prospect
a la base de données ou s’il trouve de nouveaux clients, il ouvre un
formulaire et remplie les champs afin d’enregistrer le client ou prospect dans
la base de données.

Scénarios Ajouter un client/prospect

Modifier un client/prospect
Consulter un client/prospect
Ajouter contact

Ajouter adresse.

3.4.2.a. Scénario « Ajouter un client/prospect »

1 Le commercial accede a son espace de travail et demande d’ajouter une
nouvelle visite
2 Le systeme affiche un formulaire contenant les champs suivants :

Nom

Prénom

Activité

Secteur d’activité
Ai

Rib

Nic
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Nombre de pc
Raison sociale
Id-fiscal
Numéro de compte
Etat client
Taille
Potentiel.
3 Le commercial remplie les champs et valide les données saisies
4 Le systeme vérifie les champs saisis
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Figure 18 : diagramme de séquence ajouter client/prospect.

3.4.2.b. Scénario « Modifier un client/prospect »

1 Le commercial lance une recherche d’un client/prospect avec 1’outil de
recherche aprés avoir accéder a son espace de travail.

2 Le systéme affiche le résultat de la recherche.

3 Le systéme affiche les informations relatives a ce client/prospect.
4 Le commercial effectue les modifications et valide.

5 Le SGBD enregistre les modifications et affiche un message

De validation.
6 Dans le cas ou le client ou le prospect n’existe pas un message est affiché
(’aucun résultat’.)
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Figure 19 : diagramme de séquence modifier client/prospect.

3.4.2.c. Scénario « Consulter un client/prospect »

1 Les commerciaux ou les managers accédent a leurs espaces de travail, ils
recherchent un client/prospect avec Ioutil de recherche en saisissant le
nom.

2 Le SGBD vérifie I’existence de client/prospect dans la base de données

3 Le résultat est affiché s’il existe et le I"utilisateur consulte le dossier sinon
un message est affiché (pas de résultat pour votre recherche).




T Systemes i bais de i
/\ données

- ' 1
usor N X
= ' 5
. '
necader o iespace du traved 4 X
L}
affcher o page '
b e mw e owms 4
'~ »
(ELRETERET SHRANRRAnGe! ]
» . ‘
i vanfies 'ecstanse ‘
-
i venfiesten
' -
: S
M ) H
alt '
'
{succas)
L 4 affcher éwnl oSpett
g T T L T T rr TR Ui o oot ot ey i b i Vo S S, B B B B 4
'
'
b oo - - — — -~ — —— — —— ‘-— — — —— —— —— —— — —— avers
! [ e s s
| {ochac) !
| » aifichay mestana{"pys do rdsuilats’)
.......................... NS WS S S o M e s e i e e
‘ ]
| . R
: .

Figure 20 : diagramme de séquence consulter client/prospect.

3.4.2.d. Scénario « Ajouter contact »

1 Le commercial accéde a son espace de travail et demande d’ajouter de
nouveaux contacts concernant un client/prospect

2 Le systéme affiche un formulaire contenant les champs suivant :
E-mail
Site web

\ Téléphone

Fax.

3 Le commercial remplie les champs et valide les données saisies

4 Le systeme vérifie les champs saisis

3 . . . .
Le SGBD ajoute les nouvelles informations de client/prospect
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Figure 21 : diagramme me de séquence Ajouter contact

3.4.2.e. Scénario « Ajouter adresse »

Le commercial accéde a son espace de travail et demande d’ajouter une
adresse d’un client/prospect

[38]

Le systéme affiche un formulaire contenant les champs suivant :
Code postal

Adresse

Type d’adresse.

3 Le commercial remplie les champs et valide les données saisies

Le systéme vérifie les champs saisis

Le SGBD ajoute la nouvelle adresse de client/prospect
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Figure 22 : diagramme de séquence Ajouter adresse.

3.4.3. Cas d’utilisation « gérer les projets »

Acteurs Réalisateur des projets
But Ajouter, modifier ou consulter un projet.
Résumé Quand une opportunité devient projet une nouvelle instance projet est créé et

le réalisateur de projet rempli les informations nécessaires dans un
formulaire, comme il peut le modifier en suivant ce dernier ainsi une
consultation est possible.

Scénarios Ajouter un projet

Modifier un projet

Consulter un projet.

3.4.3.a. Scénario « Ajouter projet »

Quand une opportunité devient projet une instance projet est crée

2 Le systeme affiche un formulaire contenant les champs suivant :
Date début

Date fin

Date début prévisionnelle
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Date fin prévisionnelle

Etat projet
Montant
Détail projet
Pourcentage avancement.
3 Le réalisateur des projets remplie les champs et valide les données saisies
Le systéme vérifie les champs saisis
5 : .
Le SGBD ajoute le nouveau projet dans la base de données
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Figure 23 : diagramme de séquence Ajouter projet.

3.4.3.b. Scénario « Modifier un projet »

Le réalisateur des projets lance une recherche d’un projet avec I’outil de
recherche aprés avoir accéder & son espace de travail.

2 Le systeme affiche le résultat de la recherche.

3 Le systeme affiche les informations relatives 4 ce projet.

4 Le réalisateur des projets effectue les modifications concernant les états
d’avancement et valide.

5 Le SGBD enregistre les modifications et affiche un message de validation.
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Figure 24 : diagramme de séquence modifier projet.

3.4.3.c. Scénario « Consulter un projet »

1 Les réalisateurs des projets ou les managers accédent a leurs espaces de
travail, ils recherchent un client/prospect avec I’outil de recherche

2 Le SGBD vérifie I’existence de projet dans la base de données

3 Le résultat est affiché s’il existe et le I"utilisateur consulte le dossier sinon un
message est affiché (pas de résultat pour votre recherche).
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Figure 25 : diagramme de séquence consulter projet.

3.4.4/ Cas d’utilisation « consulter les analyses »

Acteurs Manager _

But Consulter les analyses.

Résumé L’application permet de générer des statistiques, les managers peuvent les
consulter pour suivre Iactivité ou déterminer des tendances.

Scénarios Consulter les analyses.

3.4.4.a. Scénario « Consulter les analyses »

Les managers accedent a leurs espaces de travail, ils consultent les analyses
issues de la base de production

2 Le systeme affiche les tableaux de bord
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Figure 26 : diagramme de séquence consulter analyses.

Apres avoir analysé les besoins des utilisateurs pour lesquels notre projet doit répondre,
et aprés avoir modéliser les scénarios avec les diagrammes de séquences nous voila préts a
lancer la modélisation physique et logique de notre solution qui doit satisfaire les besoins

exprimeés.

La modélisation logique de la base de production est une description logique de la fagon dont le
systeme va fonctionner. Elle consiste a fagonner le systéme et lui donner une forme et une architecture.

La modélisation de 1’entrepot de données permet de planifier I’extraction des données et les
ctapes de la transformation des données sources en structures d’ED finalisées [10].

Cette partie est consacrée pour la modélisation de la base de production et de I’entrepdt de
données que nous avons effectuée en quatre étapes :

o Modélisation de la base de production,

» Modélisation de la zone d’entreposage,
e Modélisation de la zone d’alimentation,

o Modélisation des cubes dimensionnels.
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3.5 Modélisation de la base de production

L'activité de cette phase est une description logique de la fagon dont le systéme va fonctionner.

Elle consiste & fagonner le systéme et lui donner une forme et une architecture. Elle constitue une entrée
majeure pour les deux derniéres activités 4 savoir I'implémentation et le test.

3.5.1 Diagramme de classe

Le diagramme de classes est considéré comme le plus important de la modélisation orienté objet,
il est le seul obligatoire lors d’une telle modélisation. Il représente la vue statique du systéme en
modélisant les concepts du domaine, les entités abstraites nécessaires 4 I’implémentation de
I"application et les relations (associations, généralisations, dépendances et réalisations) que ces concepts
ou entités entretiennent entre eux. Il s’agit d une vue statique puisque le facteur temporel, tout comume
les diagrammes de cas d’utilisation, n’y pas pris en compte. Alors que le diagramme de cas d’utilisation
montre un systéme du point de vue des acteurs, le diagramme de classes expose sa structure interne. Il
permet ainsi de fournir une représentation abstraite des objets du systéme qui vont interagir ensemble
pour réaliser les cas d’utilisation. Cependant les cas d’utilisation ne réalisent pas une partition des classes
du diagranune de classes puisqu’un méme objet peut trés bien intervenir dans la réalisation du plusieurs
cas d’utilisation. [21]

3.5.2 Notre diagramme de classes

Pour modéliser I’aspect statique de notre application et aprés une étude approfondie du
fonctionnement global de notre systéme, nous aboutissons & une représentation statique du systéme
matérialisé par le diagramme de classe.

Voila le diagramme de classe global que nous avons construit 2 partir de 1’analyse des besoins.
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Figure 27 : diagramme de classes




3.6 Modélisation de la zone d’entreposage

Lazone d’entreposage des données est I”espace centralisé et optimisé qui permet le stockage

et ’historisation des données.

La conception d’un entrepdt de données requiert la modélisation de cette zone i partir des

besoins des utilisateurs et des sources d’informations de Pentreprise.

L’objectif de cette phase est de proposer une modélisation dimensionnelle des données
permettant de fournir aux utilisateurs finaux des indicateurs et des états, afin d’exploiter au

mieux les données stockées au niveau de I’entrep6t.

3.6.1 Matrice de Parchitecture décisionnelle

Le meilleur moyen de commencer la conception dun entrepdt de données est de

construire une matrice de magasins de données et de dimensions [10]. L>élaboration de cette

matrice consiste en premier lieu 4 recenser ’ensemble des magasins de données qui

constituent une collection de faits numériques, pour ensuite identifier les dimensions

impliquées dans ces magasins.

Table de faits Suivi des visites Suivi des Suivi projet
opportu
Table de dimensions aitts
Date X X X
Client X X X
Employée X X X
Commune X X X
Statut- X
opportunité
Action-visite X
Statut-projet X

Tableau 08 : Matrice de I'architecture dimensionnelle
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3.6.2. Modélisation des activités

Apres avoir défini les besoins de I’entreprise ainsi que les magasins de données et les
dimensions dans une matrice décisionnelle, nous passons maintenant a la construction du

modele dimensionnel. Selon Kimball, le processus de modélisation se décompose en quatre
étapes :

o Choix du magasin de données : cette étape consiste, en premier temps, & choisir la
source de données opérationnelle, ¢’est-a-dire construire un magasin de données mono
source afin de réduire les risques liés au développement. Pour passer en second temps
aux magasins de données multi sources.

> Définition du grain : la définition de la granularité de la table de faits, revient 3
spécifier exactement ce que sera un enregistrement de la table de faits dans la dimension
concernée. Et ce, en déclarant I’expression la plus fine qui contiendra le besoin de
I"utilisateur de maniére plus détaillée.

o Cheix des dimensions : Aprés le choix de la granularité, I’identification des
dimensions est assez simple. Selon Kimball : « Le temps est la seule dimension qui
figure systématiquement dans tout entrepét de données, et plus souvent la premiére
dimension dans le classement sous-jacent de la base de données » [10]. Un grand
nombre de dimensions supplémentaires peut étre rajouté, dans la mesure ou le
concepteur prend une seule valeur dans le contexte des mesures fournies.

- Choix des faits : La granularité de la table de faits permet aussi d’identifier les faits a
mesurer. Les tables de faits peuvent intégrer un grand nombre de faits qui contiendront
les mesures avec lesquelles 1’utilisateur pourra analyser son activité.

3.6.2.1 Activite de suivi des visites

Cette activité consiste en un suivi des visites, qui est complexe et difficile vu le nombre
de visite effectuées par un grand nombre de commerciaux qui saisissent & leurs entrer au bureau
ce qu’ils veulent pour cela il faut les suivre en analysant le nombre des visites effectuées par
apport aux nombres de projets.

e Déclaration du grain :

Le grain de cette activité se situe dans le suivi du nombre de visites réalisées, afin de
déterminer le nombre de visites effectuées par rapport au rendement vu que les visites sont
assez couteuses. Ce suivi s’effectue selon le client, ’employé (le commercial qui a effectud
la visite), la commune, et ce par période (généralement par semaine ou par mois)

o Choix des dimensions :



On a choisi de modéliser notre entrepdt de données en flocon de neige pour les
avantages de cette représentation cités dans le chapitre précédant.

Voila les dimensions avec les hiérarchies entre elles.

Les dimensions liées 4 la table de faits “TF_NOMBRE_VISITE’ sont :

- Dimension TD Date :

Désignation Détails
ID_DIM DATE Identificateur de la dimension date.
DATE Description compléte de la date.

Tableau 9 : dimension date.

- Dimension TD MOIS :

Désignation Détails
ID_DIM_MOIS Identificateur de la dimension MOIS.
MOIS Le numéro du mois de I’année.

Tableau 10 : dimension mois.

- Dimension TD ANNEE :

Désignation Détails
ID_DIM_ANNEE Identificateur de Ia dimension année.
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