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1. Introduction
Le monde des affaires a connu au cours des dernières années une transformation profonde de son environnement. Cette évolution n’est pas étrangère avec la mondialisation actuelle de l’économie, la transformation des économies industrielles vers des économies axées sur les services et la transformation des structures des entreprises. Pour arriver à survivre dans ce monde nouveau, les entreprises existantes se doivent de repenser régulièrement leurs façons de faire pour pouvoir espérer rester compétitives et continuer à répondre adéquatement aux différents besoins de ses clients. Le Québec, et ses différentes entreprises, n‘échappe pas à cette nouvelle réalité. La compagnie Allo Stop est l’une d’elle qui malheureusement semble avoir ignoré cette évolution. C’est pourquoi, dans la présente recherche, une analyse de l’entreprise sera faite ainsi qu’une proposition de solution pour permettre à celle-ci d’être plus compétitive sur son marché. Pour y arriver, le document sera divisé en plusieurs parties. Tout d’abord, la compagnie Allo Stop sera décrite pour permettre de mieux comprendre son environnement interne mais également externe. Ensuite, la problématique actuelle de l’entreprise sera exposée ainsi que la solution que nous privilégions pour la régler. Cette solution sera par la suite amplement détaillée et approfondie. Également, des alternatives d’équipements informatiques et logiciels seront proposées et analysées pour permettre de choisir celle qui répondra le mieux aux critères fixés. Et pour finir, un échéancier détaillé de l’implantation de la solution sera établi.

2. Allo Stop : la compagnie
Allo Stop est une petite PME québécoise qui est spécialisée dans le transport de passagers. Elle a été fondée en 1983 par Claire Patenaude et Joe Spratt. À la différence des grosses compagnies de transport en autobus, en train ou en avion, elle utilise le concept du co-voiturage. Son offre de service touche principalement la mise en contact des personnes désirant un moyen de transport avec des conducteurs possédant des places libres dans leurs automobiles. Le concept n’est pas nouveau sauf que cette entreprise a réussi à créer un réseau important de membres qui permet à celle-ci d’offrir un choix de départs et d’arrivées variés pour quelques grandes villes du Québec. L’entreprise aurait actuellement environ 60 000 membres. Pour devenir membre, les conducteurs comme les passagers doivent débourser un montant annuel qui est de 6$ pour les passagers et 7$ pour les conducteurs. Par la suite, pour chaque départ, les passagers déboursent 6$ à la compagnie et 10$ aux conducteurs pour des voyages d’environ 250 kilomètres. Plus la distance du voyage est longue, plus le prix va être élevé. 

2.1 Structure organisationnelle d’Allo Stop
Aujourd’hui, Allo Stop compte 7 bureaux répartis dans 6 villes du Québec; C’est à dire Québec, Montréal, Jonquière, Chicoutimi, Sherbrooke et Rimouski. Autrefois, elle possédait deux bureaux en Ontario, un à Ottawa et l’autre à Toronto. Cependant, suite à des ennuis légaux et administratifs elle a dû fermer ses deux bureaux. Donc, l’ensemble de ses activités actuelles se concentre dans la province de Québec. Par contre, elle permet des mises en contact entre ses membres, à partir de ses bureaux dans la province de Québec, désireux d’effectuer des voyages dans le reste du Canada et aux États-Unis. 

Pour arriver à proposer une telle offre de services, Allo Stop compte 21 réceptionnistes dont la plupart à temps partiel, 7 responsables de bureau plus les deux propriétaires de l’entreprise. Également, elle possède un site web informationnel où il est possible de connaître l’historique de la compagnie et la gamme des services offerts, de savoir comment elle opère et surtout de quelle manière rejoindre un de ses différents bureaux. Également, elle offre, sur son site web, de nombreux liens Internet avec d’autres entreprises étrangères offrant la même gamme de service qu’elle. (http://www.allo-stop.com)


Pour utiliser les services d’Allo stop, il n’y a que deux façons de procéder. Il faut que le client se rende, durant les heures d’ouverture, dans un des bureaux d’Allo Stop le plus proche de chez lui ou bien qu’il appelle un des réceptionnistes de l’entreprise. Avec l’augmentation des membres de la compagnie et donc de son chiffre d’affaires, son offre de service s’en est trouvée grandement affectée. Dans la section suivante, il sera question plus en détail de cette détérioration de l’offre de service.

3. Problématique

3.1 Pression sur le système transactionnel
L’augmentation des membres d’Allo Stop mais aussi la concentration des demandes des clients pour des départs le vendredi et le dimanche ont mis d’énormes pressions sur le système de transaction de la compagnie (voir graphique 1). Comme il est possible de le remarquer sur le graphique, le système actuel entraîne un goulot d’étranglement au niveau des réceptionnistes, ce qui fait qu’un client peut attendre très longtemps au téléphone ou dans un des bureaux de l’entreprise avant de pouvoir être servi. Ce long temps d’attente affecte non seulement le chiffre d’affaires de l’entreprise (en perdant des ventes) mais également son niveau de service à la clientèle. Également, il ne faut pas oublier que ce système oblige le client à attendre l’ouverture des bureaux pour réserver son voyage, ce qui est bien embêtant, car ces horaires ne conviennent pas à tout le monde.

Graphique 1 : Système actuel de transaction d’Allo Stop



De plus, le système transactionnel actuel ne permet pas au client de faire un choix éclairé, car il ne peut connaître l’étendue de la gamme de voyages offerts ni les différentes destinations possibles. Il doit absolument, lors de son appel ou de son passage dans un bureau, donner une heure de départ souhaitée et c’est le réceptionniste qui propose un choix. Il n’a aucun autre moyen de sélection. Le client peut l’accepter sans savoir s’il a choisi celui qui satisfait le plus ses besoins. De plus, la difficulté que peut avoir le réceptionniste à trouver un voyage pour un client peut sensiblement retarder et congestionner le système transactionnel. Surtout s’il doit, pour lui répondre, effectuer plusieurs recherches dans le système de l’entreprise.
3.2 Lacunes du site web

Finalement, le site web informationnel d’Allo Stop contient de nombreuses lacunes tant au niveau de la teneur des informations divulguées qu’au niveau technique avec des liens non fonctionnels. Il est possible de trouver des informations qui n’ont pas été mises à jour depuis au moins deux mois. Par exemple, certaines annonces de départ vers l’ouest canadien datent du mois de septembre. Aussi, il y a certaines annonces qui ne sont tout simplement pas accessibles. Donc, ces informations passées, ainsi que ces liens non fonctionnels n’encouragent certainement pas les clients à aller sur le site web et à l’utiliser. Là encore, le niveau du service à la clientèle en est fortement affecté. 

Donc, la problématique d’Allo Stop se situe principalement au niveau de l’amélioration de son service à la clientèle. Plus particulièrement au niveau de l’amélioration de son système transactionnel qui est loin d’être totalement efficace dans l’atteinte des objectifs de l’entreprise. Il faut qu’Allo Stop change sa philosophie d’entreprise pour remettre la satisfaction du client au cœur des préoccupations de l’organisation.

4. Conception globale du système

4.1 L’amélioration du site web informationnel
Suite à l’identification de la problématique, il est possible de dégager une solution, supportée par les technologies de l’information, capable de répondre aux problèmes de croissance d’Allo Stop. La solution envisagée se décompose en deux grandes étapes. Dans un premier temps, l’accent sera mis sur l’amélioration du site web informationnel actuellement utilisé par l’entreprise. La qualité mais aussi la quantité d’information disponible augmenteront considérablement pour permettre d’améliorer la satisfaction des clients mais surtout de les inciter à revenir et à utiliser le site web d’Allo Stop. Cela sera possible, entre autres, par les nombreuses rétroactions des clients eux-mêmes suite à l’utilisation du site web d’Allo Stop. Plus concrètement, il va être possible aux clients de consulter, à l’aide d’un moteur de recherche, les voyages disponibles selon les destinations, les heures de départs, les lieux d’arrivées et bien d’autres encore. En permettant au client de choisir le voyage qui correspond le mieux à ses besoins, Allo Stop augmentera la satisfaction de sa clientèle, mais permettra également d’économiser un temps énorme à ses réceptionnistes lors de la réservation du voyage. Tout simplement parce qu’en connaissant déjà le voyage qu’il veut, le client évitera d’allonger les délais d’attente du système transactionnel téléphonique. Par contre, il faudra être très sélectif dans les informations qui seront divulguées pour éviter que des rencontres de voyageurs et de conducteurs surviennent sans l’utilisation des services offerts par Allo Stop. 

4.2 Passage d’un site web informationnel vers un site transactionnel

Dans la seconde partie de la solution envisagée, le site web informationnel sera amélioré pour permettre d’y effectuer directement les transactions liées à la prestation de service. Autrement dit, le site web passera d’un simple site informationnel à un site informationnel et transactionnel. Le clients voyageur pourra, après avoir choisi le voyage qu’il veut, utiliser un système de paiement par carte de crédit pour régler la transaction sans passer par un réceptionniste d’un des bureaux. Éventuellement, il sera possible aux conducteurs de s’inscrire eux-mêmes sur le site web quand ils voudront offrir un voyage. Cette inscription pourra être faîte à l’aide d’un formulaire implanté directement dans la page web d’Allo Stop. Pour éviter un des problèmes important de l’utilisation d’un système de paiement par carte de crédit sur Internet, un système de protection des transactions sera implanté pour augmenter le niveau de sécurité.


Cette solution en deux étapes est nécessaire, car l’implantation d’un système transactionnel se doit d’être tout d’abord précédé par une mise à niveau du site web. Sans une telle mise à niveau, il est bien possible que peu de clients aillent sur le site. De là l’importance de débuter par augmenter l’achalandage du site web et donc sa valeur ajoutée aux clients. Donc, le site web amélioré d’Allo Stop va permettre de changer complètement le système de transaction de la compagnie défini précédemment. Le nouveau système permettra de continuer à améliorer la résolution des problèmes soulevés par la problématique que la première partie de la solution proposée avait commencé à régler. L’amélioration du niveau de service à la clientèle, assurée principalement par la réduction du temps d’attente lors de la transaction et la possibilité de choisir le voyage qui convient le plus aux besoins du client, va permettre de remettre la compagnie Allo Stop vers ce qui devrait être son objectif premier : une amélioration continue de sa prestation de service. 

Le client, dans ce nouveau système transactionnel (voir graphique 2), pourra sur le site web informationnel choisir son voyage. Ensuite, grâce à un nom et un mot de passe personnel et unique, il pourra accéder à sa page web personnalisée où il pourra régler sa transaction et ce, sans passer par un employé d’un des bureaux. Évidemment, il pourra toujours choisir l’ancien système de transaction s’il ne peut ou ne veut pas utiliser ce nouveau système. Par contre, Allo Stop a tout intérêt à faire connaître et favoriser son utilisation étant donné les nombreux avantages qu’elle peut en retirer. 

Le nouveau site web informationnel et transactionnel permettra d’autres fonctionnalités comme l’évaluation des conducteurs et des programmes de promotions. Elles seront plus longuement élaborées dans la conception détaillée du système proposé.

Graphique 2 : Système transactionnel proposé


5. Conception détaillée du système
5.1 L’amélioration du site web informationnel 

Pour la mise à niveau du site web informationnel, il est primordial de commencer par enlever tous les liens qui ne fonctionnent pas sur le site et toutes les informations passées. Par la suite, la quantité d’informations disponibles devra être augmentée. L’ajout sur le site d’une partie concernant les questions les plus fréquentes des clients (FAQ) avec leurs réponses permettra déjà d’augmenter le niveau du service à la clientèle. Également, pour permettre de connaître l’évolution de l’achalandage du site informationnel, il faudra inclure un programme qui mesure le nombre de visiteurs du site mais surtout qui permet d’avoir une idée du portrait du client type. Un simple questionnaire à remplir par les membres et non membres permettra d’aider à bien définir ce client ou futur client type. Aussi, étant donné le caractère multiethnique de la ville de Montréal, le site web devra être disponible en anglais si, à la suite de la définition du client type, on remarque que la langue anglaise est utilisée par beaucoup d’entre eux. Également, une fiche d’évaluation des conducteurs pourra être remplie après chaque voyage. Ces informations permettront de classer les conducteurs selon un système de 5 étoiles. Plus le conducteur aura d’étoiles, plus il sera considéré comme un conducteur fiable, honnête et courtois. 
5.2 Moteur de recherche avancé
Après ces quelques modifications, l’accent devra être mis sur la création d’un moteur de recherche capable d’aller chercher dans la base de données d’Allo Stop, les différents voyages possibles selon les critères définis par l’utilisateur. Ce moteur de recherche est l’atout principal de l’amélioration du niveau de service sur le site informationnel mais également la base qui permettra l’élaboration d’un système web transactionnel. Cependant, toutes les informations de la base de données ne seront pas disponibles aux utilisateurs. Dans l’entité voyage, il y a cinq attributs qui seront disponibles aux clients. L’identifiant unique de chaque voyage, la date et l’heure de départ, le lieu de départ, le lieu d’arrivée et l’évaluation du conducteur. Pour éviter que les clients ne fassent pas affaire avec Allo Stop, les informations concernant le chauffeur comme son nom, et sa voiture ne seront révélées que lorsque le client aura payé son transport. 
5.3 Espace web personnalisé
Finalement, la dernière étape de l’amélioration du site web informationnel consistera dans la création d’un espace privilégié unique à chaque client, protégé par login et mot de passe. Dans cet espace, le client pourra avoir accès à sa fiche client, à un historique de ses derniers voyages, faire une évaluation des conducteurs et conserver ses propres méthodes de recherche de voyage. Cette dernière fonction est très utile, car elle permet à chaque client d’éviter de redéfinir ses propres paramètres de sélection de voyage en les mémorisant dans son profil d’utilisateur. D’autres fonctionnalités pourront éventuellement être apportées selon les exigences des clients grâce au processus de rétroaction. En effet, des feed back seront demandés régulièrement aux clients pour permettre à Allo Stop d’être toujours à l’avant garde de leurs exigences. 

5.4 Passage d’un site web informationnel vers un site transactionnel
5.4.1 Paiement par carte de crédit

Suite à l’amélioration du site web informationnel et la création d’un moteur de recherche permettant aux clients de choisir eux-mêmes leurs voyages, il sera possible de créer un site web transactionnel. Pour ce faire, l’ajout d’un système de paiement par carte de crédit est l’étape ultime. Le client pourra entrer dans sa page personnalisée grâce à son numéro d’identification et son mot de passe et faire une recherche des voyages disponibles. Après avoir trouvé le voyage qui lui convient, il pourra aller dans la partie transactionnelle du site web pour conclure la transaction. Suite au paiement, l’ordinateur pourra débloquer les informations manquantes comme le nom du conducteur et la description de son automobile. Pour mettre en place ce système de paiement et le rendre rapidement fonctionnel et sécuritaire, un partenariat d’affaire avec la compagnie Paypal est privilégié.
5.4.2 Restructuration organisationnelle
Si le taux d’utilisation du site web transactionnel augmente, Allo Stop pourra éliminer quelques postes de réceptionnistes et engager d’autres techniciens pour aider à la gestion et à l’amélioration du site web. Mais également, elle pourrait aussi transférer des réceptionnistes et les former pour qu’ils accomplissent les nouvelles tâches plus intéressantes de gestion du site transactionnel. Peut-être qu’éventuellement, le vieux système de transaction par téléphone pourra être totalement remplacé par le nouveau système de transaction informatique. Suite à l’implantation du site web transactionnel, des programmes de promotions seront organisés pour faire connaître ce nouveau système mais surtout pour encourager les clients à l’utiliser. Des rabais sur des voyages seront donnés aux clients et des concours annoncés sur le site web permettant de gagner des voyages gratuits seront également utilisés.
Pour arriver à mettre en place ce système et le maintenir à jour, l’ajout de personnels ainsi qu’une bonne définition des rôles et responsabilités s’imposent. Cependant, étant donnée la taille modeste d’Allo Stop et de ses moyens limités, la majorité des fonctions de la gestion technique et de la gestion du contenu vont être réalisées par une même équipe composée d’un gestionnaire-technicien à temps plein et de 2 techniciens à temps partiel, tandis que la gestion stratégique va être confiée aux 2 propriétaires actuels. C’est pourquoi, le support technique offert par le vendeur du système va revêtir une importance capitale dans le choix de celui-ci si Allo Stop décide d’impartir sa conception à l’externe. Également, il va falloir prévoir un plan de gestion des connaissances pour éviter, que suite aux départs des personnes clés responsables du développement et de l’amélioration continue du site web, l’entreprise ne perde leurs connaissances aussi bien explicites que tacites. C’est pourquoi l’ensemble des travaux effectués pour ce projet et toutes les modifications futures, notamment le développement des applications, doivent être particulièrement bien documentés, afin de faciliter leur reprise par quelqu’un d’autre. 

6. Alternatives d’équipements informatiques et logiciels pouvant supporter la solution

Pour mettre en place un tel système de commerce électronique, il faut le développer en deux étapes. Le système peut d’abord fonctionner comme portail informationnel, où il ne sera pas possible de réserver en ligne, mais seulement de consulter les trajets disponibles chez Allo Stop. Par la suite, le site évoluera en portail transactionnel.
Tout d’abord pour répondre à la problématique, il faut déterminer quelle sera la meilleure solution afin de concrétiser ce projet. Il en existe 3 possibles pour réaliser un tel portail : 

· Faire développer le site en interne par une équipe de développement
· Faire développer le site par une société extérieure, faire de l’outsourcing

· Acquérir un progiciel adapté au commerce électronique

6.1 Le développement maison

La première solution, soit un développement maison, implique d’avoir une équipe spécialisée parmi les effectifs de la société, ce qui n’est pas le cas actuellement. Cependant, la société peut embaucher un prestataire qui développera le produit et également recourir à des stagiaires, qui peuvent, durant quelques mois, se consacrer à la conception d’un tel projet. Comme les fonctionnalités de ce portail restent limitées, car le modèle d’affaire d’Allo Stop n’est pas très complexe, il est assez aisé de le faire faire par une petite équipe de quelques stagiaires (2). 

Avec cette solution, les coûts de développement sont très faible, le recours à des stagiaires étant une solution très économique. De plus, les besoins du système peuvent être ainsi respectés à la lettre.
En revanche, cette solution pose des difficultés quant au problème du support et de l’entretien du système. En effet, lorsque le produit sera fini, et les stagiaires partis, il ne restera plus personne pour superviser l’application et intervenir en cas de problèmes. Il sera donc nécessaire d’embaucher un responsable informatique qui se consacrera à l’ensemble du réseau d’Allo Stop, et qui sera le webmestre du portail. Ceci implique des coûts à long terme mais qui se seraient probablement avérés inévitables avec un projet d’informatisation du processus de réservation.

6.2 L’outsourcing
La deuxième solution qui consiste à recourir à l’outsourcing, est une solution efficace, mais qui implique certains déboursés. Avec une telle solution, le produit est certain d’être très professionnel et de répondre exactement aux attentes d’Allo Stop. Cette solution peut paraître idéale, cependant, même s’il existe des offres sur le marché très intéressantes et peu coûteuses, le choix de cette solution implique des coûts à long terme d’entretien du site, d’hébergement ou de support. 

6.3 La solution progiciel
La dernière solution est celle d’acheter un progiciel, une solution de portail transactionnel tout intégré. Cette solution est plus rapide à mettre en place, et parfois peu coûteuse, mais à long terme, un abonnement peut s’avérer très cher. Des sociétés comme Microsoft proposent des solutions spéciales PME très intéressantes, mais qui ne répondent pas forcément aux attentes d’Allo Stop. En effet, en cas de problème, on peut faire appel au vendeur du progiciel, ce qui est très pratique si personne en interne n’est capable de résoudre le problème, mais qui peut s’avérer à long terme coûteux, en raison des options de support client et d’entretien qui peuvent être prises. De plus, les fonctionnalités d’un tel logiciel ne sont pas forcément adaptées aux besoins d’Allo Stop, car c’est un logiciel qui reste très général bien que paramétrable.
7. Leur évaluation selon certains critères

Il est possible de faire un choix parmi ces différentes solutions, en réévaluant les différentes alternatives selon les critères qui correspondent le plus aux attentes d’Allo Stop.

On peut donc déterminer le choix de la solution la plus appropriée grâce à une méthode rapide et efficace qui est celle du modèle de pointage. Cette méthode consiste à attribuer des scores et des coefficients d’importance en fonction de critères bien précis, permettant ainsi de faciliter le choix de la solution.

7.1 Critères de sélection
Pour le projet d’Allo Stop, on peut déterminer quelques critères comme : 

· le coût du système, comprenant les coûts de développement et les coûts d’entretien : Allo Stop est une petite entreprise et le lancement d’un tel projet ne doit en aucun cas monopoliser toutes les ressources en particulier financières de la société.

· le support du système : Allo Stop est une PME et n’a personne spécialisé en informatique dans ses effectifs.

· les fonctionnalités du système : le système doit pouvoir améliorer le service d’Allo Stop, et non pas le dégrader, il doit donc être au moins aussi efficace que le système de réservation classique.

· les besoins des clients utilisateurs : de même, le système doit être accessible au plus grand nombre possible, facile d’utilisation et répondant aux attentes des clients.

· les chances de succès : il est évident qu’il serait dommage qu’un projet comme celui-ci échoue après tant d’efforts humains et financiers.

On peut donc attribuer des points en fonction de l’importance de chacun des critères par rapport à chacune des solutions proposées.

7.2 Modèle de pointage

Ci-dessous, un tableau peut résumer les évaluations en fonction du modèle de pointage :

	Critères
	Pondération
	Développement maison
	Outsourcing
	Progiciel

	Faible coût de développement
	0,3
	4
	1,2
	2
	0,6
	2
	0,6

	Faibles coûts d’entretien
	0,2
	1
	0,2
	2
	0,4
	1
	0,2

	Support
	0,2
	1
	0,2
	1
	0,2
	2
	0,4

	Fonctionnalités
	0,1
	4
	0,4
	3
	0,3
	2
	0,2

	Besoins des clients
	0,1
	3
	0,3
	3
	0,3
	2
	0,2

	Chances de succès
	0,1
	3
	0,3
	4
	0,4
	3
	0,3

	Pointage final
	
	
	2,6
	
	2,2
	
	1,9


Échelle : 1 = faible; 5 = élevé

8. Choix de la solution

Avec tous ces critères, nous obtenons une évaluation globale des différentes solutions.

Suite à notre analyse, le développement maison est la solution appropriée qui répond le plus à la problématique car elle a reçue la note la plus élevée. De plus, l’achat d’une solution de boutique en ligne toute faite ne répond pas au type de problématique soulevée par Allo Stop. Il serait finalement plus compliqué de paramétrer un progiciel que de réaliser l’application soi-même, au vu de sa faible complexité. L’outsourcing, bien qu’étant une solution intéressante s’avère être la plus coûteuse pour un projet de ce type. Les coûts sont le point crucial sur lequel le modèle de pointage a été construit.

Dans la mise en place du système de réservation en ligne, il y a 2 composantes majeures : les machines (hardware) et les logiciels (software). En ce qui concerne le hardware, il faut adapter l’équipement actuel, mais pour le software, il faut installer un système d’exploitation spécialisé dans l’hébergement de sites web sur le serveur. De plus, il faut développer l’application web en elle-même.

Nous pouvons à présent analyser les différentes alternatives technologiques et logicielles qui existent sur le marché pour répondre à la solution de développement maison.

Dans le domaine du software, il y a deux possibilités : soit utiliser des technologies libres, à licence gratuite, soit acquérir des solutions de développement payantes.

8.1 Solutions pour serveur

Dans le domaine des applications serveurs, on peut mettre quasiment tout le système en place à peu de frais, en installant, par exemple, des serveurs fonctionnant sous Linux, le système d’exploitation libre très réputé en particulier dans le domaine de l’administration, du réseau et des serveurs. Il est possible également de mettre en place des serveurs comme Microsoft Windows Server, qui sont payants mais qui peuvent apporter plus de support au client. Il est donc préférable d’opter pour cette dernière solution payante afin d’éviter, en cas de problème technique, d’avoir à faire appel à un spécialiste pour réparer un système gratuit ! Le support de Microsoft peut apporter ce service, c’est pourquoi Microsoft est très répandu en particulier dans les PME, qui n’ont pas forcement d’informaticien ou de spécialiste Linux parmi leurs employés.

8.2 Solutions de technologies de développement
Après avoir installé le serveur approprié, il faut choisir la technologie de développement. Il existe plusieurs langages de programmation libres comme le PHP ou le Java qui permettent de développer des applications aussi bien simples que complexes. Cependant, il est également possible d’acquérir des solutions logicielles de développement comme Microsoft .NET ou ASP. Sur ce point, il n’est pas nécessaire de se procurer un environnement de développement très coûteux, puisque ce développement peut être fait par des stagiaires, il suffit donc de trouver les profils appropriés. De plus une fois l’application développée, le seul risque est, si toute l’analyse conceptuelle, les séries de tests ont été bien faits, celui de devoir revoir l’application afin de l’améliorer ou de la modifier. Dans ce cas là, il n’y aurait pas eu non plus de support pour le développement du côté de chez Microsoft. Il faudra donc faire appel de nouveau à des stagiaires ou à un spécialiste, ou alors refaire une nouvelle analyse des besoins et recommencer un nouveau projet.
9. Échéancier

En ce qui concerne l’échéancier, la compagnie Allo Stop étant une petite PME, ce ne devra pas être un projet de très longue durée. Cependant, nous avons vu que le projet se réalisera en différentes étapes importantes : la refonte du site informationnel, l’ajout d’un système de consultation des voyages et de recherche, et finalement, la mise en place d’une partie transactionnelle sur le site.

9.1 Implantation du système
Le projet pourra être réalisé en une seule fois, mais implanté par étapes successives, ce qui veut dire qu’il devra être paramétrable afin de pouvoir réaliser facilement des modifications. Par exemple, si les statistiques sur les clients démontrent qu’il est important de développer une version en anglais, ceci devrait être facilement réalisable s’il n’y a que la traduction à faire. D’autre part, la première étape qui consiste à revoir le site actuel n’est pas complexe, mais ce sont vraiment la deuxième et troisième étape, soit la mise en place du moteur de recherche et de la partie transactionnelle qui demandent un travail important. Le choix de l’implantation progressive est purement d’ordre organisationnel et non d’ordre technique. En effet, il serait fort possible de rendre le portail transactionnel actif dès la réalisation terminée, mais il est souhaitable de progresser ainsi par étapes pour vérifier que la solution à la problématique est la plus éclairée possible. La mise en place du moteur de recherche permettra tout d’abord de voir si le nombre de visiteurs sur le site augmente, mais également de faire connaître ce service progressivement auprès des clients, tout en gardant le contrôle des transactions.

Une fois le portail informationnel bien implanté, et les clients bien habitués à ce nouveau système de recherche, on peut enfin proposer la mise en place du système transactionnel.
9.2 Les étapes de mise en place
Pour mener à bien ce projet, il y a 6 étapes importantes : l’analyse, la conception, la réalisation, les essais, l’implantation et l’entretien.

L’analyse est la première étape très importante, il s’agit de déterminer le besoin de l’entreprise par rapport à ce projet. Une grande partie de cette tâche fait partie de ce rapport. L’analyse devrait donc prendre quelques jours seulement (4 ou 5). Cependant, l’analyse demande une grande implication des dirigeants d’Allo Stop, ceux-ci étant les principales personnes capables de prendre des décisions à ce sujet, entourés de consultants spécialisés pouvant les aider. Les coûts sont minimes, ils se résument au salaire des dirigeants et éventuellement de frais de consultation.
Suite à cette analyse, il faut se procurer les équipements matériels et logiciels choisis, en l’occurrence un serveur Windows et y installer les environnements de développement Java.
L’ensemble de cette démarche devrait coûter environ 800 $ pour la version Windows Small Business Server 2003 Standard Edition avec assurance plus les applications Java qui sont gratuites.

La conception devra déterminer l’architecture aussi bien logique que physique du système. Il s’agit d’adopter une approche socio-technique, c'est-à-dire, adapter le modèle technique au modèle d’affaire. Cette étape devra déterminer comment seront développées les applications, sur quel type d’architecture réseau, logicielle… La conception doit être faite au mieux, afin de faciliter au maximum le travail de l’équipe de réalisation. Il faut donc passer du temps, probablement de 1 à 2 mois, afin de construire au mieux le système pour éviter les imprévus ou les erreurs. Pour ce premier travail, les 2 stagiaires et leur responsable, seront à temps plein pendant cette période et constitueront les frais principaux.
La réalisation devra suivre au mieux le cahier des charges précédemment défini. Cette étape est la plus longue, elle consiste à programmer, à développer le système tel qu’il a été conçu. Le développement devrait prendre 3 à 4 mois et nécessiter quelques ressources humaines, nos 2 stagiaires, et le webmestre. C’est donc cette étape qui monopolise le plus de ressources humaines mais également financières, car il faudra rémunérer ces personnes.

Les essais seront faits unitairement par nos 3 développeurs à l’interne, puis les tests fonctionnels seront faits par quelques employés d’Allo Stop ainsi que par les dirigeants. Il sera possible également de faire appel à des clients volontaires pour tester le système, dans un premier temps informationnel, et une fois les tests réussis, le système pourra être mis en production et lancé officiellement. Ces tests devraient prendre environ une semaine en interne, puis près d’un mois pour l’externe.
L’implantation se fera par étapes, par projets pilotes avec des clients volontaires pour la partie informationnelle puis par la suite, pour la partie transactionnelle.

En ce qui concerne l’entretien, il devra se faire par quelqu’un de formé à l’interne, et en cas de problème plus grave, il faudra faire appel à un spécialiste extérieur. Pour les mises à jour, il faudra de nouveau analyser les besoins et si nécessaire, faire appel de nouveau à des stagiaires. 

10. Budget prévisionnel d’implantation du projet

	Type
	Prix
	Quantité
	Temps
	Total

	Salaires des dirigeants
	200$ / jour
	2 pers.
	7 jours
	2 800$

	Stagiaires temps plein
	1 600$ / mois
	2 pers.
	6 mois
	19 200$

	Stagiaires temps partiel
	320$ / mois
	2 pers.
	6 mois
	3 840$

	Salaire annuel du webmestre
	3 700$ / mois
	1 pers.
	12 mois
	44 400$

	Acquisition équipements informatiques
	1 000$
	1
	
	1 000$

	Paypal (par transaction)
	1,9% + 0,55$
	1
	
	

	Imprévus de travail supplémentaire
	1 600$ / mois
	2 pers.
	1 mois
	3 700$

	Imprévus informatiques
	
	
	
	500 $

	
	
	
	TOTAL :
	73 940 $


11. Conclusion
Une analyse de la compagnie Allo Stop, nous a permis de faire ressortir une problématique majeure : un niveau de service à la clientèle inadéquat. Pour y remédier nous avons souligné l’importance d’améliorer le site web informationnel de l’entreprise et de le transformer en site web transactionnel. En implantant cette solution d’affaires, nous réduisons le temps d’attente aussi bien au téléphone qu’en agence tout en permettant un choix plus varié dans la sélection des voyages. Après l’analyse des besoins de la compagnie et de ses ressources disponibles, nous avons déterminé que le développement à l’interne était la meilleure option possible pour minimiser les coûts et répondre au mieux à la problématique. Cette solution va nécessiter l’embauche d’un responsable du site web ainsi que de 2 stagiaires à temps plein durant les 6 premiers mois. L’ensemble des coûts annuels pour la réalisation de ce projet a été évalué à environ 74 000$. Cependant, il ne faudrait pas que, suite à l’implantation du système transactionnel, les deux propriétaires se contentent de sa mise en place. Il faut assurer un suivi continuel pour qu’Allo Stop soit toujours à l’avant-garde de la satisfaction de ses clients. Pour ce faire, c’est l’ensemble de la philosophie d’entreprise qui se doit d’être changée à la suite de ce projet.
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