Modéliser l’activité d’une entreprise
Le cas ALTITUDE, agence de communication et de publicité
dossier étudiant
LE CONTEXTE de l’entreprise
La SARL Altitude a été créée en 2000 par Patrick TOURNOIS. Elle a son siège dans une zone d’activités de la périphérie de Mulhouse.
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C’est une agence de communication spécialisée dans la conception et la réalisation de supports publicitaires. 
Ses clients sont essentiellement de grandes enseignes commerciales. L’agence réalise pour leurs différents magasins des catalogues de produits, des dépliants ou « flyers » pour les campagnes de publicité.

L’agence réalise également des travaux (affiches, invitations, journaux…) pour des communes, des associations ou des particuliers.
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Elle emploie actuellement six personnes en plus du Directeur (cf. Document 1 : organigramme).
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	25, rue de l’écluse

68120 PFASTATT

site : www.altitudepub.com
courriel : patrick.altitude@wanadoo.fr



Patrick TOURNOIS veut profiter de l’embauche de Julie STEPHANE, comme assistante de gestion, pour se consacrer davantage aux relations avec la clientèle. Il souhaite en effet se décharger d’une partie des tâches administratives. 
1ère Partie : découverte du diagramme « acteur-flux »

Pour mieux connaître l’entreprise nous allons suivre Julie Stéphane lors de sa découverte de l’agence :

Patrick : Comme tu le vois Julie nous travaillons tous dans un espace ouvert ce qui facilite les communications. Nous travaillons essentiellement avec des ordinateurs. Nous avons également une salle pour accueillir nos clients et archiver nos dossiers.
Julie : Mais quelle est la spécialité de l’entreprise ? Que vend-elle ?

P. : Nous sommes spécialisés dans la mise en page de supports papier. Nous réalisons les maquettes de catalogues, de dépliants publicitaires, d’affiches.
J. : En quoi consiste votre travail ?

P. : Pour t’expliquer, le plus simple est que je te montre le déroulement d’une affaire. Je parle également de dossier car chez nous, chaque affaire est conservée dans un dossier. Et je voudrais justement te confier le suivi des affaires. Mais avant, je vais t’expliquer notre métier. Je vais commencer par un cas très simple ou le client nous demande juste une maquette.
J. : C’est quoi une maquette ?

P. : C’est un fichier électronique qui sera transmis à l’imprimeur et qui contient la mise en forme du document souhaité par le client. L’exemple le plus simple, c’est un fichier au format PDF… il est prêt pour être imprimé !

J. : Ca à l’air simple

P. Oui, mais il y a de nombreux échanges avec le client avant l’envoi du fichier d’impression. Au départ nous recevons une demande de prix avec une description sommaire du document que souhaite le client. Est-ce une affiche ? Un quatre-pages ? Un dépliant ? …car le coût n’est pas le même !
Donc je commence par établir un devis que j’envoie au client. S’il l’accepte, j’en parle avec Pauline notre maquettiste, et nous réfléchissons ensemble à différentes idées jusqu’à ce que l’une nous séduise. Pauline s’occupe alors de réaliser la maquette sur l’ordinateur ainsi que quelques variantes. Ensuite nous l’envoyons au client (ou bien nous allons lui présenter). Celui-ci nous fait part des modifications souhaitées. La maquette est modifiée par Pauline et soumise à la validation du client jusqu’à ce que nous ayons son accord pour réaliser la mise en page définitive. Celle-ci est réalisée par l’un des infographistes chargé de l’exécution des travaux. Ce travail nécessite beaucoup de précision et de rigueur notamment pour le choix des couleurs ! Lorsque le document est prêt il est contrôlé par Michel, chef de publicité et également mon associé. C’est lui qui s’occupe en particulier des relectures et vérifications des documents ainsi que du suivi des impressions.  
J. : Bien, mais avant de poursuivre je voudrais déjà mettre ces informations sous forme de schéma pour voir si j’ai tout bien compris.
P. : D’accord, dès que tu auras terminé tu viens me voir et je t’expliquerai la suite.

Vous allez maintenant aider Julie à comprendre le fonctionnement de l’agence :

Travail à faire :

1- Repérez et soulignez d’un trait continu les différents intervenants dans la partie en gras du dialogue.

2- Repérez et soulignez d’un trait en pointillés les échanges d’informations entre les différents intervenants.
Après une ½ heure, Julie revient pour présenter le schéma suivant :
Schéma 1 : Diagramme acteur flux
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P. : Très intéressant... C’est vrai qu’on comprend mieux… on a ainsi une vue d’ensemble du processus ! Mais tu as oublié la légende ! … Attends ! Laisse-moi deviner… Les cercles représentent … les gens ?

J. : En quelque sorte. Mais en formation on nous appris à parler d’« acteur » car ce n’est pas le nom de la personne qui nous intéresse, mais le rôle qu’elle joue dans l’organisation. Parfois c’est un ensemble de personnes, comme un service qui est représenté par la notion d’acteur. 

P. : Et les flèches…? Ce sont les échanges… les documents ?

J. : Oui les flèches représentent les échanges d’informations entre les différents acteurs. Mais ce ne sont pas forcément des documents, ça peut être un appel téléphonique, un courriel…On parle de flux d’informations.

P. : On voit tout de suite qui communique avec qui… Mais ton schéma n’est pas tout à fait juste ! A l’agence, le client est en contact avec une seule personne : pour mon exemple, c’est moi ! Or, d’après ton schéma, il est en contact avec trois personnes, ce qui ne va pas !

J. : C’est justement une des utilisations de ce type de schéma ! Il permet de vérifier que le schéma correspond au fonctionnement réel de l’entreprise. En plus cela permet de lever certaines ambiguïtés et de valider des hypothèses qui n’apparaissent pas forcément lors des entretiens. C’est donc aussi un « outil » de validation. 
Travail à faire :
3- Proposez une légende pour le schéma de Julie.

4- Vérifiez l’interprétation qu’en a faite Julie en le comparant avec les flux que vous avez identifiés dans la partie en gras du dialogue. Précisez quels sont les flux qui ne figurent pas dans le dialogue.
5- Modifiez le schéma en tenant compte des remarques de Patrick.

Julie reprend son dialogue avec Patrick :
J. : Effectivement, j’avais émis l’hypothèse que chacun envoyait directement le résultat de son travail au client. J’ai donc modifié le schéma en le simplifiant. J’ai regroupé tous les employés dans l’« acteur Agence». 
Schéma 2 : Diagramme acteur flux présentant le contexte de l’étude
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P. : Mais je ne vois plus les différents employés de l’agence sur ton schéma.

J. : C’est juste ! Je voulais d’abord représenter les échanges entre l’agence et le client. Pour le moment je me suis intéressée aux échanges « externes ». Ça permet de se concentrer sur les échanges entre le client et l’agence et de ne pas tenir compte de l’organisation interne. Je ferai tout à l’heure un autre schéma pour montrer ce qui se passe à « l’intérieur » de l’agence.
P. : Et que représentent les chiffres entre parenthèses ?

J. : Les chiffres ne sont pas obligatoires, mais ils permettent d’indiquer la chronologie des flux d’informations. C’est souvent plus facile à comprendre.

P. : Je vois bien qu’il y a une relation entre les deux schémas mais comment as-tu fait pour passer de l’un à l’autre ?

J. : C’est relativement facile à faire : il faut repérer les acteurs internes et les acteurs externes. Dans mon cas, c’est simple car j’ai distingué les deux types par des traits pleins ou en pointillés. Ensuite il faut regrouper (entourer (a)) tous les acteurs internes dans un seul bloc (qu’on appelle « domaine ») et qui sera représenté par le symbole d’un acteur (b).  Pour nous l’acteur s’appelle Agence. Pour terminer il suffit de ne représenter que les flux avec les acteurs externes (c) et on obtient le schéma N°2.
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Vous allez maintenant valider les schémas de Julie :

Travail à faire :
6- Comparez les schémas 1 et 2 en distinguant  le nombre de flux externes.
7- Justifiez l’intérêt du schéma 2 en vous appuyant sur les explications de Julie. 
8- Complétez la légende afin de prendre en compte la distinction entre les types d’acteurs.

9- Proposez une définition pour chaque concept utilisé dans les schémas présentés. 

Patrick s’interroge… le schéma ne semble pas complet.
P. : Ah j’oubliais une chose importante ! Très souvent les photos et les textes sont fournis par le client. 
J. : Donc, le client fournit en plus les photos et les textes.
P. : C’est le cas le plus fréquent. Parfois il nous arrive de contacter directement le photographe pour lui demander de modifier certaines prises de vue.   
Vous allez aider Julie à compléter son schéma.

Travail à faire :

10- Modifiez le schéma 2 afin d’y ajouter les nouveaux éléments.
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