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1. Introduction 
! Les principales fonctions de l’entreprise supportées 
! Principaux SI opérationnels fonctionnels dans l’entreprise 

2. La gestion de la relation client – CRM 
! Importance de la relation client 
! Automatisation de la relation client 

3. La logistique – SCM 
! La chaîne logistique 
! Flux échangés dans la chaîne logistique 
! Gestion de la chaîne logistique 

4. Les Workflows 
! Introduction et définition des Workflows 
! Fonctionnalités et typologie des Workflows 

5. L’EDI – Echange de Données Informatisées 
! Définition de l’EDI – Echange de Données Informatisées 
! EDIFACT : EDI dans le commerce 
! Evolution de l’EDI : influence de XML et du Web sur EDIFACT 

6. Stratégies de développement/intégration de SI opérationnels 
! Intégration des SI opérationnels  
! Grandes stratégies pour le développement de SI opérationnels 
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111   –––   LLLeeesss   sssyyyssstttèèèmmmeeesss   ddd’’’iiinnnfffooorrrmmmaaatttiiiooonnn   
ooopppééérrraaatttiiiooonnnnnneeelllsss   

! Les principales fonctions de l’entreprise supportées 
! Principaux SI opérationnels fonctionnels dans l’entreprise 
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! Comptabilité et gestion de stocks  
! Informatique bureautique  
! Ventes et marketing 
! Bureau d’études  
! Production et fabrication  
! Logistique et relation client fournisseur  
! Management et direction 
! … 

=> Chacune de ces grandes fonctions de l’entreprise est supportée par 
un SI opérationnel spécifique 
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! Comptabilité et gestion de stocks : 
! Principale porte d’entrée de l’informatique dans l’entreprise 

! L’Informatique bureautique : 
! Secrétariat et production de l’écrit grâce aux outils de bureautique 

! Organisation et gestion des informations locales à un individu 

! Communication via la messagerie, intranet … 

! Ventes et marketing : nécessité pour un vendeur de bien connaître : 
! les produits, leurs prix et ses possibilités de manœuvre  

! La disponibilité des produits 

! Le profil du client : volume d’achat, habitudes de consommation, 
préférences, … 
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! Production et fabrication : l’informatique dans l’atelier et dans 
l’usine pour :  

! baisser les prix de revient et augmenter la productivité en 
automatisant et en « robotisant » les taches de production, 

! fabriquer le bon produit au bon moment, 
! fabriquer des produits en masse et à la demande (mass 

customisation) 
! Logistique et relation client-fournisseur : harmonisation et 

automatisation des échanges de données entre : 
! SI comptable interne 
! Système de gestion des stocks 
! SI des fournisseurs 

! … 
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! Les SI opérationnels sont principalement dédier à supporter une fonction 
particulière de l’entreprise 

! Le développement de SI opérationnels conduit de plus en plus à 
l’émergence de standards métier : 

! La Gestion de la Relation Client  ou Customer 
Relationship Management (CRM),  

! La logistique ou Supply Chain Management (SCM) 
! L’EDI, l’Echange de Données Informatisées ou Electronic 

Data Interchange.  
! Les workflows 
! Les Progiciels de Gestion Intégrés ou Enterprise 

Ressource Planning (ERP),  
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222   –––   LLLaaa   gggeeessstttiiiooonnn   dddeee   lllaaa   rrreeelllaaatttiiiooonnn   
cccllliiieeennnttt   –––   CCCRRRMMM   

! La gestion de la relation client – CRM 
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! Client : généralement la principale source de revenus pour les 
entreprises 

! Concurrence entre les entreprises devient de plus en plus dure et les 
clients peuvent choisir leur fournisseur ou en changer par un simple 
clic 

! Critères de choix des clients : critères financiers, réactivité de 
l'entreprise, mais aussi purement affectifs (besoin de reconnaissance, 
besoin d'être écoutés, ...).  

! Entreprises pour augmenter leurs bénéfices ont plusieurs 
alternatives : 

! Augmenter la marge sur chaque client 
! Augmenter le nombre de clients 
! Augmenter le cycle de vie du client, cad le fidéliser : fidéliser 

un client coûte 5 fois moins cher que d'en prospecter des 
nouveaux 
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Le CRM (Customer Relationship Management) ou GRC (Gestion de la 
Relation Client) propose des solutions technologiques permettant 
d'améliorer la relation avec la clientèle en automatisant les différentes 
composantes de la relation client : 

! Avant-vente ou marketing :  
! étude du marché, des besoins des clients 
! aide au démarchage de prospects : 

- analyse des informations collectées sur le client : permet à 
l'entreprise de revoir sa gamme de produits afin de 
répondre plus précisément à ses attentes 

- l'Enterprise Marketing Automation (EMA) : automatisation 
des campagnes marketing 

! Ventes ou automatisation des forces de ventes : 
! outils de pilotage aux commerciaux : afin de les assister dans 

leurs démarches de prospection (gestion des prises de 
contact, rendez-vous, relances, mais aussi aide à l'élaboration 
de propositions commerciales, ...). 
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! Gestion du service clientèle :  
! le client aime se sentir connu et reconnu de l'entreprise et ne 

supporte pas devoir récapituler, à chaque prise de contact, 
l'historique de sa relation à l'entreprise. 

! Après-vente : fournir une assistance au client notamment : 
! via la mise en place de centres d'appel (appelés 

généralement Call centers, Help Desk ou Hot-Line) 
! via la mise en ligne d'informations de support technique. 

! Intégration de la CRM dans l'entreprise : 
! ne consiste pas uniquement à installer un logiciel ad-hoc 
! modifie l'organisation de l'entreprise tout entière : projet de 

conduite de changement 
! impose des modifications structurelles, de compétences et de 

comportements. 
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333   –––   LLLaaa   lllooogggiiissstttiiiqqquuueee   ---   SSSCCCMMM   

! La chaîne logistique 
! Flux échangés dans la chaîne logistique 
! Gestion de la chaîne logistique 
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! La logistique ou Supply Chain Management (SCM) sert à améliorer 
la gestion des flux physiques au sein de l'entreprise et avec son 
environnement. 

! Ex. dans une entreprise de production : le temps de réalisation d'un 
produit est fortement conditionné par l'approvisionnement en matières 
premières, en éléments d'assemblage ou en pièces détachées à tous 
les niveaux de la chaîne de fabrication.  

! On appelle "chaîne logistique" l'ensemble des maillons relatifs à la 
logistique d'approvisionnement : 

! achats approvisionnement 
! gestion des stocks 
! transport 
! manutention 

! La chaîne logistique est globale : ne concerne pas seulement le 
cœur de l'entreprise mais aussi l'ensemble des fournisseurs et de 
leurs sous- traitants. 
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impliquées dans les flux amonts et avals de produits, de services, de finances et/ou 
d’informations, qui vont d’une source jusqu’au client." 
 
Cette organisation en réseau d’entreprises, aux activités diverses et complémentaires, 
implique une circulation bidirectionnelle de flux le long de la chaîne logistique. Une 
illustration de l’ensemble des définitions est proposée sur la Figure 1. 
 

Figure 1 EXEMPLE DE CHAÎNE LOGISTIQUE 
 
L’exemple de la Figure 1 présente les intervenants, leurs rôles et leurs interactions dans 
la structure d’une chaîne logistique. Les matières premières issues des fournisseurs sont 
acheminées, via les transporteurs, vers les centres de distribution. Ces derniers délivrent 
les matières premières auprès des manufacturiers. Celles-ci subissent diverses étapes de 
transformation avant de prendre le statut de produit fini. Ces derniers sont livrés vers les 
centres de distribution, dans lesquels ils sont stockés ou bien directement dirigés vers 
les marchés. Les points de vente, qui constituent différentes zones de marché, mettent 
ainsi à disposition les produits finis auprès des consommateurs. Les flux 
informationnels, qui circulent en amont et en aval, concernent l’ensemble des données 
qui sont partagées entre les entreprises (commandes, délais, etc.). 
 
Les chaînes logistiques constituent un système économique et social constitué d’un 
ensemble d’entreprises inter-agissantes. De tels systèmes mettent en œuvre des 
processus de coopération, de coordination et de négociation en vue d’assurer leur 
efficacité et leur pérennité dans la satisfaction de la demande. 

2.1.3 Objectifs et enjeux 

Le marché oriente les stratégies des entreprises dont l’accomplissement passe par le 
développement d’une avance technologique ou économique sur leurs environnements 
concurrentiels. Afin de répondre favorablement aux mutations de l’environnement, les 
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! Entre les partenaires composant la chaîne logistique, circulent 3 
catégories de flux : 

! des flux de marchandises (qui vont de l'amont vers l'aval) 
! des flux financiers (qui vont en sens inverse) 
! des flux d'information (qui vont dans les 2 sens) : 

- de l'amont vers l'aval : en suivant les flux physiques,  
- de l'aval vers l'amont : remontée d'information en 

provenance du consommateur.   
 

! les flux financiers sont souvent électroniques (information gérée 
électroniquement)  

! Pour tous les moyens de paiements autre qu’en espèce (chèque, 
mandat, carte de crédit,...) entraînent des échanges d'information 
électroniques ou Echange de Données Informatisées (EDI) entre 
les banques du client et du fournisseur.  
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! La gestion de la chaîne logistique s'occupe de l'ensemble des flux 
et processus de mise à disposition des produits de la conception 
jusqu'au client final et ce pendant tout le cycle de vie des produits 

! Gérer la chaîne logistique (Supply Chain Management), c'est 
fluidifier les flux en optimisant les coûts : 

! de conception des produits 
! d'approvisionnement 
! de production 
! de possession des stocks 
! d'acheminement 
! de rupture 
! financiers associés.  
! Mais intègre de plus en plus les contraintes liées à la "reverse 

logistic" (flux de retour et de recyclage des produits)  
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! La fonction logistique gère principalement des flux matières (ou 
marchandises) et s'intéresse à leur environnement : 

! les ressources (ressources humaines, sources d'énergie et 
carburants...) 

! les biens nécessaires à la réalisation de la prestation 
logistique (entrepôts, outillages, machines...)  

! les services (emballage, fournitures, transport, systèmes 
d'informations, contrôle de gestion) 
 

! Des indicateurs doivent permettre : 
! de mesurer la performance des différentes organisations 

(fournisseurs, transports, entrepôts, services logistiques...)  
! de piloter l'activité selon les objectifs principaux du métier 

(taux de service, niveaux de stock, coût, productivité...). 
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Exemple d’indicateurs logistiques : 
! Indicateurs de stock   : évolution de la valeur de stock  , de la 

couverture de stock, de la démarque  , de l'obsolescence, … 
! Indicateurs de la fonction approvisionnement : fiabilité de la 

planification  , délai de livraison  , taux de disponibilité, taux de service, 
évolution du nombre de commandes ou du nombre de lignes de 
commande, … 

! Indicateurs d'entrepôt   : suivi de l'absentéisme  , évolution du volume 
traité dans chaque processus de l'entrepôt, coût par unité d'oeuvre de 
chaque processus  , suivi de l'utilisation des capacités  , taux de service 
de chaque processus  , productivité de chaque processus, … 

! Indicateurs de transport   : suivi de l'utilisation des capacités  , suivi du 
coût par unité de transport, par ligne de transport, … 

! Indicateurs de la logistique des retours : taux de service  , coût par 
rapport au flux produit  , suivi du niveau de stock en retour 
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444   –––   DDDeeesss   GGGrrrooouuupppwwwaaarrreeesss   aaauuuxxx   
WWWooorrrkkkffflllooowwwsss   

! Introduction aux Workflows 
! Fonctionnalités d’un Workflow 
! Typologie des Workflows 
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Typologie des outils de « Groupware » (ou Collecticiels) 
Source : CXP 
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Typologie des outils de « Groupware » (ou Collecticiels) 
Source : CXP - 1995 
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Communication
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suite groupeware

Agenda de
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connaissancesWorkflow
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Les entreprises ont dans un premier temps investi dans l'automatisation 
des "processus industriels", et plus tard (à partir des années 1990) 
dans l'automatisation des "processus de bureau" 

WORKFLOW : traduction française = Gestion Electronique des 
Processus (GEP) 

 
• Origine : Concurrent Engineering (Génie Industriel) 

! Concepts et technologies issus de la fabrication industrielle 
! Schémas classiques de production : activités séquentielles et 

activités simultanées 
! Principes d'optimisation du type JIT (Just In Time ou Juste à temps)  
! Principe de TQM (Total Quality Management ou gestion de la qualité 

totale) 
! Travail à flux tendus : suppression des tâches et des stocks 

intermédiaires, diminution des taux d'erreurs,... 
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Objectifs du Workflow : l'optimisation des processus 
informationnels  

Soit : 
! Répartir au mieux le travail entre l'homme et les 

ordinateurs 
! Documenter et renforcer la logique gouvernant les transitions 

entre les tâches de processus  (contrôle/management) 
! Mettre en rapport au bon moment : 
•  les ressources humaines affectées à un travail avec  
•  l'information nécessaire pour l'accomplir (JIT administratif) 
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Workflow = outil décisionnel coopératif s'appliquant à : 
! un nb limité de personnes, 
! devant accomplir en un temps limité, 
! des tâches articulées autour d'une procédure définie, 
! et ayant un objectif global 

Workflow = système : 
! pro-actif : le champ est défini a priori, le Workflow guide la procédure, 
! déterministe : la finalité est connue; on est donc proche de l'école 

mécaniste. 
• le Workflow doit permettre : 

! de décrire toutes les procédures 
! d'indiquer qui fait quoi 
! de mesurer le délai d'exécution de chaque étape 
! de supprimer les causes de dégradation de la réactivité 
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• soit une compagnie d'assurance 
• création d'une " application Workflow " pour la gestion des déclarations 

d'accident 
• activités concernées : 

 
• à chaque étape : lancement automatique ou à l'initiative du collaborateur 

des applications informatiques appropriées 
• possible à tout moment : 

! de connaître l'avancement d'un cas 
! de disposer d'informations statistiques pour optimiser les procédures 

utilisées ou pour facturation (interne/externe) des services associés. 

réception de la 
déclaration

paiement à 
l'assuré

convocation d'un expert
prise en compte de son rapport

échanges de courrier avec la compagnie 
adverse

!etc.
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Fonctions de base :  
! Gérer les procédures de travail 
! Coordonner les charges et les ressources 
! Superviser le déroulement des opérations 

Fonctions spécialisées :  
! Simulation : pour tester hypothèses de fonctionnement en jouant sur : 

! paramètres simples : temps, stock à traiter, nb d'acteurs nécessaires,  
! paramètres complexes : l'optimisation des files d'attente, le travail en flux 

tendus, la gestion des absences 
→ très prisé par organisateurs et consultants : démarches de "Business 

Process Re-Engineering". 
 

! Modélisation : pour dessiner/écrire procédures graphiquement : 
! schéma général d'une procédure, objets manipulés (ex : documents), 

contraintes de temps, de délais et de stocks, ... 
→  constitue base de tests pour vérification d'hypothèses (fonction de 

simulation) puis comme référentiel de l'organisation. 
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! Analyse : pour mettre en oeuvre : 
! des standards et d'unités d'oeuvre administratives (ex : temps 

moyens de traitement pour une procédure, coût de traitement d'un 
dossier, coût d'un acte de gestion, ...) 

! des principes de comptabilité analytique dans le secteur tertiaire 
! calculer des indicateurs de pilotage d'activité (ex: le nb. dossiers en 

cours de traitement). 
→ liée à la simulation et à la théorie statistique de gestion des files 

d'attente 
 

! Monitorat : pour savoir qui fait quoi dans une procédure afin de : 
! redistribuer des tâches, ré-affecter des priorités, mettre des situations 

en attente, ... 
→ offre des outils statistiques et des indicateurs d'alerte pour gagner en 

efficience (efficacité administrative) et en productivité. 
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Workflows de production (ou structurés) : 
! orientés vers les travaux de production structurés suivant des 

règles prédéfinies (autorisant traitement d'exceptions) 
! constitués d'outils sur des transactions prédéfinies (ex: séquences 

de choix ou les règles sont définies a priori) 
! coût élevé par poste et hors matériel et intégration 

Workflows "Ad-hoc" : 
! orientés vers le travail coopératif en groupe où l'initiative individuelle 

importante 
! problèmes à résoudre au cas par cas et en mode interactif 
! outils simples d'utilisation, 
! coût faible par poste et hors matériel et intégration. 
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IIInnnfffooorrrmmmaaatttiiissséééeeesss   

! Définition de l’EDI – Echange de Données Informatisées 
! EDIFACT : EDI dans le commerce 
! Evolution de l’EDI : influence de XML et du Web sur EDIFACT 
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! L’EDI (Echange de Données Informatisées/Electronic Data 
Interchange) est l’échange d’ordinateur à ordinateur de 
données concernant des transactions en utilisant des réseaux et 
des formats normalisés 

! Les informations issues du système informatique de l’émetteur transitent 
directement par les réseaux vers le système informatique du destinataire 
pour y être intégrées automatiquement 

! Besoin de s’entendre sur ce que l’on échange et comment le modéliser : 
d’où normes et standards d’échange (formats des messages) 

! EDIFACT : norme EDI pour l’administration, le commerce et le 
transport. 
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! Besoin de transporter les informations via quel média, quels protocoles 
de communication ? 

 

________________________________________________________________________________________________    ÉCHANGE DE DONNÉES INFORMATISÉ (EDI)

Toute reproduction sans autorisation du Centre français d’exploitation du droit de copie est strictement interdite.
© Techniques de l’Ingénieur, traité Informatique H 3 598 − 3

La solution fichier plat la plus utilisée est bien adaptée à un EDI
limité à un seul message : mais lors d’un scénario comportant
l'enchaînement de plusieurs messages un transfert des données du
message vers une base de données semblerait plus approprié, faci-
litant par la même occasion le passage à XML. Cependant, peu de
traducteurs Edifact en sont encore capables.

Quoi qu'il en soit, les deux applications se sont mises à niveau
automatiquement, chacune restant néanmoins « maître chez elle »
puisqu'il n'y a pas eu besoin d'aligner les systèmes d'information,
grâce à la double traduction Edifact (figure 1). Mais le but est quand
même atteint : l'application de gestion des ventes du fournisseur
dispose désormais des mêmes données que l'application de gestion
des stocks du client sur les « réappros » attendues.

Nota : des fichiers plats peuvent être échangés entre entreprises sans que l'on parle
alors d'EDI, mais il s'agit d'une solution rigide se prêtant mal à l'automatisation des traite-
ments.

■ En plus du caractère répétitif des échanges à « édifier », deux
conditions sont à remplir pour que le recours à l'EDI soit justifié :

— il faut que les données à transmettre soient connues à l'avance
et structurables pour être codifiées : identifiants des articles com-
mandés, quantités, présentation, prix, conditions de livraison sont
des données qui peuvent être facilement codifiées d'un commun
accord à l'avance ; et si une donnée imprévue devait être ajoutée
exceptionnellement, des zones de texte libre sont prévues à cet effet
dans le message ;

— les codes correspondant aux données à transmettre doivent
pouvoir être extraits et intégrés automatiquement dans les appli-

cations qu'il s'agit de mettre à niveau, en particulier pour qu'elles
puissent être traitées automatiquement à l'arrivée chez le fournis-
seur : demande des produits commandés au magasin, réservation
du moyen de transport, information de l'application comptable, du
logiciel de facturation, etc.

Tableau 1 – Principaux sigles ou expressions utilisés (1)

Terme Définition Terme Définition

B2A Business to Administration, par exemple téléprocé-
dures

Framework cadre

B2B Business to Business, par exemple transactions 
interentreprises

Glue colle forte, liant

Back office arrière-boutique, ce que l’utilisateur ne voit pas ISO International Standard Organization
Boilerplate matrice ou modèle Mapping transcodage ou mise en correspondance, code à 

code, entre deux codifications
Bottom up ascendant Namespace espace nominal permettant d’éviter les confusions 

sémantiques
Core component élément sémantique de base réutilisable Reusability caractère réutilisable
Demand chain remontée d’informations sur les goûts des consom-

mateurs pour l’ECR
RVA Réseau à Valeur Ajoutée

DTD XML Document Type Définition, équivalent XML du mes-
sage-type

Schéma XML définition plus précise que le DTD des spécifi-
cations d’un message XML

ebXML electronic business XML, initiative commune à 
OASIS et au Cefact-ONU pour encadrer un dévelop-
pement de XML garantissant l’interopérabilité

Subset sous-ensemble d’un message-cadre Edifact com-
prenant au moins tous les segments obligatoires

Edifact norme EDI pour l’administration, le commerce et le 
transport

Supply chain chaîne d’approvisionnement en B2B des fournis-
seurs vers leurs clients

EFI Échange de Formulaire Informatisé TDID Trade Data Interchange Directory, jeu de répertoires 
pour l’échange de données, le mot « trade », depuis 
longtemps trop limitatif, rappelant l’origine d’Edi-
fact comme outil de simplification des procédures 
du commerce international

ECR Efficient Consumer Response, remontée d’informa-
tion sur les ventes et adaptation rapide de la pro-
duction et des livraisons aux goûts des 
consommateurs

Top down descendant

ERP Enterprise Ressource Planning (en français, PGI, 
Progiciel de Gestion Intégrée)

Trade commerce international

eXtensibility caractère extensible de XML X435 adaptation de la norme X400 à l’EDI (ou Pedi)
Extranet utilisation des protocoles Internet pour un ensem-

ble fermé d’entreprise
(1) Les expressions ou sigles mentionnés seulement dans le paragraphe où ils sont définis ne sont pas rappelés ici.

Figure 1 – L’EDI, une mise à niveau des applications qui respecte 
l’autonomie de chacun
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Dans la grande distribution : 
! Plus de 90% des produits ont été commandés par EDI, voire facturés 

après que l'avis d'expédition a été transféré de la même façon, sans 
retaper les données (gain de temps et d'argent, réduction des erreurs de 
saisie) 

! Pour les produits frais, l'utilisation des EDI est incontournable  
! ex. les poulets que vous achetez sont pesés, étiquetés avec le 

poids, le numéro de lot et un prix au kilo actualisé ... chaque jour 
pour chaque magasin, car 2 magasins de la même enseigne ne 
vendent pas forcément au même prix... 

! Au vu de la masse d'informations à traiter et du délai pour préparer et 
livrer les poulets commandés chaque jour, seul l'usage des EDI vous 
permet d'avoir des poulets frais dans votre assiette avec un 
maximum de sécurité alimentaire, car bien sûr les informations de 
traçabilité transitent aussi par EDI ! 
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Pour chacune des fonctions suivantes, des messages EDIFACT standardisés 
permettent de bâtir de véritables scénarios d'échanges électroniques 
automatisés : 
! fonctions commerciales ou commerce 

électronique ;  
! logistique ;   
! paiement bancaire ;   
! gestion des conteneurs ; 
! suivi des marchandises dangereuses ;  
! dédouanement ;   
! gestion d’un chantier de construction ;  
! qualité de l’eau ; 
! instance et gestion judiciaire ;   
! recouvrement de dettes ;   
! gestion comptable y compris les 

formalités administratives ;  
! assurances ;   

! enregistrement et informations sur les 
entreprises, statistiques avec des 
messages concernant la balance des 
paiements ;   

! déclaration et paiement de cotisations 
sociales y compris gestion d’un salarié 
cotisant ;   

! gestion hospitalière, depuis les achats 
jusqu’au remboursement des soins, en 
passant par les analyses de laboratoire 
et le dossier médical ; 

! réservations touristiques ;   
! gestion du marché de l'emploi ;  
! Commerce électronique : B2B 

 

Les SI Opérationnels de l’entreprise - Bernard ESPINASSE -         35 

Exemple de scénario d’enchaînement de l’ensemble de ces 31 messages classés 
standardisés pour le B2B : 
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Seuls les cas exceptionnels et non prévus étant réservés à la
gestion humaine, il faut donc un mapping entre toutes les données
du message EDI et les données de l'application : il s'agit là de
l'opération la plus lourde préalable à l'EDI qui ne peut être ni auto-
matisée ni entièrement sous-traitée. Mais il peut s'agir aussi de
l'aspect le plus rentable de l'EDI, ce mapping obligeant à passer en
revue toutes les procédures de l'entreprise et, pourquoi pas, à les
rationaliser.

1.1.2 Domaines et fonctions de l’EDI

L'EDI est apparu dans tous les domaines où les échanges de
données étaient à la fois suffisamment répétitifs et codifiables pour
justifier leur automatisation : réservation des billets d'avion, trans-
port maritime, approvisionnement en pièces détachées de l'indus-
trie automobile, grande distribution, transferts bancaires, etc.
Autant d’organisations où des flux répétitifs sont courants.

Chaque secteur a développé ses propres formats de messages
jusqu'à ce que le besoin d'un format intersectoriel et international
soit suffisamment fort pour donner naissance à la norme Edifact
vers laquelle tous les messages « propriétaires » ont migré (sauf les
messages EDI nord-américains Ansi X12). Dès lors, pour faire le tour
des domaines, secteurs, fonctions où l'EDI s'est implanté, il suffit
d'analyser la collection de plus de 200 messages Edifact.

Pour chacune des fonctions suivantes, des messages Edifact stan-
dardisés permettent de bâtir de véritables scénarios d'échanges
électroniques automatisés :

— fonctions commerciales ou commerce électronique ;
— logistique ;
— paiement bancaire ;
— gestion des conteneurs ;
— suivi des marchandises dangereuses ;
— dédouanement ;
— gestion d’un chantier de construction ;
— qualité de l’eau ;
— instance et gestion judiciaire ;
— recouvrement de dettes ;
— gestion comptable y compris les formalités administratives ;
— enregistrement et informations sur les entreprises, statistiques

avec des messages concernant la balance des paiements ;
— assurances ;
— déclaration et paiement de cotisations sociales y compris ges-

tion d’un salarié cotisant ;
— gestion hospitalière, depuis les achats jusqu’au rembourse-

ment des soins, en passant par les analyses de laboratoire et le dos-
sier médical ;

— réservations touristiques ;
— gestion du marché de l'emploi.
Le plus important de ces scénarios, celui du commerce électroni-

que B2B, correspond à la fonction EDI qui s'est implantée le plus
largement dans la plupart des secteurs du commerce et de l'indus-
trie. Il est détaillé ci-dessous.

1.1.3 Scénario de commerce électronique B2B 
en EDI

Sur plus de 200 messages Edifact standardisés, 31 concernent le
commerce électronique d’entreprise à entreprise B2B. On peut y
ajouter les messages relatifs aux relations avec les douanes, les
transporteurs ou les banques (figure 2). Une communauté souhai-
tant installer une relation EDI sur un scénario de commerce électro-
nique a la possibilité de démarrer avec un scénario simple ne
comportant que deux ou trois messages et d’élargir progressive-
ment son scénario en utilisant au fur et à mesure davantage de
messages.

À titre d’exemple, est proposée dans le tableau 2 une ébauche de
scénario d’enchaînement de l’ensemble de ces 31 messages classés
dans leur ordre logique d'apparition.

Figure 2 – Scénario commercial avec bouclage logistique 
et financier

Tableau 2 – Scénario d’enchaînement de messages 
dans leur ordre d’apparition

PARTIN informations sur les intervenants
PROINQ demande d’information produit
PRICAT catalogue et liste de prix
PRODAT information produit
PRDRSC information sur l’origine d’un produit
QALITY données sur la qualité d’un produit
QLSPEC caractéristiques techniques
REQDOC nouvelle information
REQOTE appel d’offres
QUOTES réponse à l’appel d’offres
SLSFCT prévision des ventes
DELFOR prévision de livraison
ORDERS commande
OSTENQ statut d’une commande (demande)
OSTRPT réponse concernant le statut d’une commande
ORDCHG modification de la commande
ORDRSP réponse à la commande
SLSRPT état des ventes
MSCONS consommations enregistrées sur compteurs
INVPRT état des stocks
RETANN avis de retours
RETINS instructions sur les retours
PRODEX prêt mutuel de produits
STATAC position de compte
COASCU résumé de compte commercial
CNTCND conditions contractuelles
PRIHIS historique de la fixation des prix
INVOIC facture
COMDIS litige ou demande d’avoir
JUPREQ demande de paiement justifié
REMADV décompte (ou avis) de paiement
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Seuls les cas exceptionnels et non prévus étant réservés à la
gestion humaine, il faut donc un mapping entre toutes les données
du message EDI et les données de l'application : il s'agit là de
l'opération la plus lourde préalable à l'EDI qui ne peut être ni auto-
matisée ni entièrement sous-traitée. Mais il peut s'agir aussi de
l'aspect le plus rentable de l'EDI, ce mapping obligeant à passer en
revue toutes les procédures de l'entreprise et, pourquoi pas, à les
rationaliser.

1.1.2 Domaines et fonctions de l’EDI

L'EDI est apparu dans tous les domaines où les échanges de
données étaient à la fois suffisamment répétitifs et codifiables pour
justifier leur automatisation : réservation des billets d'avion, trans-
port maritime, approvisionnement en pièces détachées de l'indus-
trie automobile, grande distribution, transferts bancaires, etc.
Autant d’organisations où des flux répétitifs sont courants.

Chaque secteur a développé ses propres formats de messages
jusqu'à ce que le besoin d'un format intersectoriel et international
soit suffisamment fort pour donner naissance à la norme Edifact
vers laquelle tous les messages « propriétaires » ont migré (sauf les
messages EDI nord-américains Ansi X12). Dès lors, pour faire le tour
des domaines, secteurs, fonctions où l'EDI s'est implanté, il suffit
d'analyser la collection de plus de 200 messages Edifact.

Pour chacune des fonctions suivantes, des messages Edifact stan-
dardisés permettent de bâtir de véritables scénarios d'échanges
électroniques automatisés :

— fonctions commerciales ou commerce électronique ;
— logistique ;
— paiement bancaire ;
— gestion des conteneurs ;
— suivi des marchandises dangereuses ;
— dédouanement ;
— gestion d’un chantier de construction ;
— qualité de l’eau ;
— instance et gestion judiciaire ;
— recouvrement de dettes ;
— gestion comptable y compris les formalités administratives ;
— enregistrement et informations sur les entreprises, statistiques

avec des messages concernant la balance des paiements ;
— assurances ;
— déclaration et paiement de cotisations sociales y compris ges-

tion d’un salarié cotisant ;
— gestion hospitalière, depuis les achats jusqu’au rembourse-

ment des soins, en passant par les analyses de laboratoire et le dos-
sier médical ;

— réservations touristiques ;
— gestion du marché de l'emploi.
Le plus important de ces scénarios, celui du commerce électroni-

que B2B, correspond à la fonction EDI qui s'est implantée le plus
largement dans la plupart des secteurs du commerce et de l'indus-
trie. Il est détaillé ci-dessous.

1.1.3 Scénario de commerce électronique B2B 
en EDI

Sur plus de 200 messages Edifact standardisés, 31 concernent le
commerce électronique d’entreprise à entreprise B2B. On peut y
ajouter les messages relatifs aux relations avec les douanes, les
transporteurs ou les banques (figure 2). Une communauté souhai-
tant installer une relation EDI sur un scénario de commerce électro-
nique a la possibilité de démarrer avec un scénario simple ne
comportant que deux ou trois messages et d’élargir progressive-
ment son scénario en utilisant au fur et à mesure davantage de
messages.

À titre d’exemple, est proposée dans le tableau 2 une ébauche de
scénario d’enchaînement de l’ensemble de ces 31 messages classés
dans leur ordre logique d'apparition.

Figure 2 – Scénario commercial avec bouclage logistique 
et financier

Tableau 2 – Scénario d’enchaînement de messages 
dans leur ordre d’apparition

PARTIN informations sur les intervenants
PROINQ demande d’information produit
PRICAT catalogue et liste de prix
PRODAT information produit
PRDRSC information sur l’origine d’un produit
QALITY données sur la qualité d’un produit
QLSPEC caractéristiques techniques
REQDOC nouvelle information
REQOTE appel d’offres
QUOTES réponse à l’appel d’offres
SLSFCT prévision des ventes
DELFOR prévision de livraison
ORDERS commande
OSTENQ statut d’une commande (demande)
OSTRPT réponse concernant le statut d’une commande
ORDCHG modification de la commande
ORDRSP réponse à la commande
SLSRPT état des ventes
MSCONS consommations enregistrées sur compteurs
INVPRT état des stocks
RETANN avis de retours
RETINS instructions sur les retours
PRODEX prêt mutuel de produits
STATAC position de compte
COASCU résumé de compte commercial
CNTCND conditions contractuelles
PRIHIS historique de la fixation des prix
INVOIC facture
COMDIS litige ou demande d’avoir
JUPREQ demande de paiement justifié
REMADV décompte (ou avis) de paiement
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• La mise à jour des répertoires EDIFACT répond à des besoins des utilisateurs : 
nouveau message, nouvelle donnée, nouveau code pour une donnée existante, … 

• Ces besoins ne peuvent pas être satisfait immédiatement : il faut qu'ils soit 
examinés et validés par toutes les instances nationales et internationales avant 
d'être intégrés dans une nouvelle version du répertoire EDIFACT concerné 
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Mais pour les utilisateurs, tout rapprochement de communautés
EDI oblige à fusionner les subsets et les guides d'utilisation :
l'approche normalisatrice top down est donc illusoire et on est bien
obligé de revenir à un processus bottom up de proximité.

(0)

2.1.3 Un processus de mise à jour lourd

L'aspect top down de l'EDI normalisé en Edifact se manifeste
surtout dans sa procédure de mise à jour décrite dans la figure 3.

Le processus de mise à jour des répertoires Edifact part bien des
besoins ressentis par les utilisateurs : nouveau message ou seule-
ment nouvelle donnée ou même nouveau code pour une donnée
existante. Mais ce besoin ne peut être satisfait immédiatement : il
faut qu'il soit examiné et validé par toutes les instances nationales,
régionales et internationales avant d'être intégré dans une nouvelle
version du répertoire Edifact concerné.

Cette validation n'est pas toujours simple : les organismes
sociaux français ont mis deux ans à convaincre les « traders »
australiens et américains que le segment NAD (nom et adresse pour
la livraison d'une commande) n'était pas suffisant pour décrire les
ayants droit d'un allocataire. L'approche top down imposait un seul
segment pour la fonction d'adressage. A l'inverse, on peut trouver
encore dans les listes de codes des valeurs différentes ayant pour-
tant le même libellé, tout simplement parce que des secteurs diffé-
rents en avaient fait la demande et voulaient avoir leur code bien à
eux, (ce qui, d’ailleurs, était la négation même de l'approche top
down).

Cela étant dit, rien n'empêche un groupe d'utilisateurs de conve-
nir d'utiliser les codes existants en les détournant de leur propos
initial : le traducteur ne voyant passer que les codes et non les libel-
lés n'y verra que du feu et le mapping avec les applications se fera
en fonction des significations convenues et non des libellés offi-
ciels !

2.2 Derniers progrès

L'instance du Cefact-ONU responsable de la mise à jour bisan-
nuelle des répertoires Edifact est l'EWG (Edifact Working Group) qui
est présidé début 2001 par Pierre Georget, directeur technique de
Gencod-EAN France et Président d'Edifrance. L'assistance aux
réunions de l'EWG a tendance à décroître au fur et à mesure que les
demandes de modification (DMR) des répertoires Edifact se raré-
fient.

Cela peut être interprété positivement comme l'indice que les
communautés EDI ont maintenant les messages Edifact qui leur
conviennent et qu'elles se consacrent désormais à leur implémenta-
tion. D'autant que les experts EDI ont fait aboutir des améliorations,
non négligeables :

— Simpledi (ou EDI light en France), pour les relations avec les
PME ;

Tableau 3 – Début du diagramme de branchement 
du message INVOIC

Conventions de notation
M = présence obligatoire (mandatory), C = présence facultative
(conditionnal) ; M 1 signifie que le segment doit être présent, mais
une seule fois, M 35 qu’il doit être présent au moins une fois mais
peut même être répété jusqu’à 35 fois, C 5 que sa présence n’est
pas obligatoire mais qu’il peut être présent et même répété jusqu’à
5 fois.
Le niveau 0 est réservé aux segments isolés n’apparaissant qu’une
fois, le niveau 1 aux autres (groupes de segments ou segments iso-
lés apparaissant plusieurs fois).
Quand un segment suit un autre indépendamment de lui (le second
peut être présent même si le premier ne l’est pas) il est placé au
même niveau à sa droite. Quand un segment dépend d’un autre (le
second ne peut être présent si le premier ne l’est pas) il est placé
sous lui au niveau n +1.
Exemple de lecture sur le diagramme ci-dessus
Gr.1  C 10 RFF M 1 DTM C 5 signifie que le groupe de segment
n°1, composé de deux segments, est facultatif mais peut être répété
10 fois ; à chaque occurrence du groupe, le segment RFF est obliga-
toire et ne peut être répété, par contre le segment DTM est facultatif
mais peut être répété jusqu'à 5 fois.
« Process » du message
Le logiciel EDI compose ou interprète les segments d'un message
dans l'ordre suivant :

• de haut en bas quand c'est possible : dans l'exemple du Gr.1
ci-dessus, du segment RFF (référence) de niveau 1 il passe au seg-
ment DTM (date de cette référence) en baissant d'un niveau dans le
Groupe 1 puisque ce segment DTM de niveau 2 ne peut être inter-
prété qu'en fonction du segment RFF précédent dans la même
occurrence du Gr.1 ;

• de gauche à droite : toujours dans l'exemple ci-dessus, après
le DTM, on remonte au RFF pour aller lire à droite dans le Groupe 2
le segment NAD (nom et adresse), etc.
Lecture du début du message INVOIC ci-dessus
Au total, le message sera interprété dans l'ordre suivant en suppo-
sant que les segments et groupes sont tous présents une seule fois
y compris les conditionnels : UNH, BGM, DTM, PAI, ALI, IMD, FTX,
RFF, DTM, NAD, LOC, FII, RFF, DTM.

UNH
M 1

BGM
M 1

PAI
C 1

IMD
C 1

DTM
M 35

ALI
C 5

FTX
C 10

RFF
M 1

NAD
M 1

Gr. 1
C 10

Gr. 2
C 20

DTM
C 5

LOC
C 25

FII
C 5

Gr. 3
C 9999

RFF
M 1

DTM
C 5

0

1

2

3 Début du message facture « INVOIC »
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Figure 3 – Un processus lourd de mise à jour
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• Après avoir préparé le terrain au B2B, l'EDI classique est un simple outil 
visant à automatiser les transactions répétitives entre entreprises  

• en s’appuyant sur des normes et standards sectoriels comme EDIFACT 
dans le commerce, actuellement dans sa version 4 avec RVA, subsets, 
guides et EFI (saisie écran chez les PME, EDI à l’arrivée) ; 

• Sans menacer EDIFACT la tendance est à ce que l'EDI s'exprime de plus 
en plus en XML, avec plusieurs stratégies possibles : 

! Traduire « à la volée » chaque message XML en EDIFACT 
! Utiliser des stations de gestion des échanges mixtes acceptant 

aussi bien EDIFACT que XML (BizTalk, EDI-Pass, Viewlocity, etc.), 
! Réécrire tels quels les messages EDIFACT en XML : projet 

allemand de norme, et en migrant sur une station Internet de e- 
commerce. 
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666   –––   SSStttrrraaatttééégggiiieeesss   dddeee   
dddééévvveeellloooppppppeeemmmeeennnttt///iiinnntttééégggrrraaatttiiiooonnn   dddeee   
SSSIII   ooopppééérrraaatttiiiooonnnnnneeelllsss   

! Intégration des SI opérationnels  
! Grandes stratégies pour le développement de SI opérationnels 
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! Les SI opérationnels sont principalement dédier à supporter une fonction 
particulière de l’entreprise 

! Le développement de SI opérationnels conduit de plus en plus à 
l’émergence de standards métier : 

! Enterprise Ressource Planning (ERP),  
! Customer Relationship Management (CRM),  
! Supply Chain Management (SCM) 
! EDI : (Echange de Données Informatisées/Electronic Data 

Interchange) 
! La tendance est à intégrer ces divers SI opérationnels selon diverses 

stratégies 
 

" INTEGRATION DES SI Opérationnels = ERP, échanges de données 
informatisée (EDI), EIA, … 
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! Développement spécifique de logiciels (dans ou en dehors 
l’entreprise) 

! Acquisition et paramétrage d’un ERP : 1 seul logiciel pour 
l’entreprise (Progiciel) 

! Agrégation/interfaçage/intégration de logiciels ou 
progiciels : 

! Usage d’intergiciels (middleware) 

! IAE : Intégration d’Application d’Entreprise ou EAI : 
Enterprise Application Integration 

! Externalisation : le SII est hébergé chez une autre entreprise 


