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Mise en relation avec 1'évolution du comporte=
ment des appareils dans le temps, l'analyse de
ces données montre que cette solution peut
Stre intéressante pour le soutien des produits
répﬁtés fragiles, ceux pour lesquels le taux
de panne reste important aprés les deux pre-

mi8res années de fonctionnement.

L'ensemble de ces observations nous aménent en
conclusion 3 formuler l'hypothése suivante :°
dans une gran&e partie des cas, le prix du
service devient un probldme véritable pour le
consommateur-dans la mesure od la prestation
globale de l'aprés vente réalisée ne luil ap-:
porte pas la satisfaction compldte qu'il en-
tend obtenir d'un fournisseur 3 la suite d'une
défaillance du matériel. |

N'oublions pas que cette défatlllance résulte,
dans l'esprit du consommateur, d'une carence
~de fabrication ou d'installation 1i& au naté=
.. rigl.et»uon a son utilisation. Le consommateur
reste toutefois plus facilement pré&t 3 rémuné-
rer correctement -"un service de qualitéd si ce-
lui ci lui garantit un potentiel &levé d'usage
de.éon équipement et que les prestations
soient assur@es dans le cadre d'une ré&alisa-

tion de type partenariale &tablie entre lulil

méme et le fournisseur.
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4 - LE CONCEPT DE RENDEMENT DU SERVICE APRES VENTE

Abordée en terme &conomique, l'activitéd
d'apréds vente généfe une fonection "“production”
et une fonction "vente”. L'&valuation du ren-
dement de l'aprés vente n'est pas toujours me-
surable ép approche directe. En effet, la
question foﬁdamentale demeure celle de savoir
si le service doit &tre, ou non, organisé& dans
le cadre d'une gestion commerciale directement
profitable. Sur la base d'une approche
globale, tenant compte de la qualité@ du servi-
ce offert comme.d'un &lément de ré:ribhtiou
indirecte, i1 est alors possible de dé&finir un
"niveau d'efficacité” de l'aprés vente. Cette
approcﬁe est celle quil s'apparente le plus ai-
sément 3 la recherche d'é&valuation du '
“rendement” telle elle est abord&e dans la

littérature &conomique.

La fonction "production” qui caractérise le
systéme de soutien aprés vente est essentiel-
lement countenue dans la réalisation des pres-
tations de maintien en coandition,
d'approvisionnement de piéces ou de formation.
Si 1l'on met 3 part le probléme de la recon-

struction (ou "remanufacturing”) des maté-

riels complets, l'aprés vente est typiquement
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une activitéd de service,‘auQuel s'applique na-
turellement le concept de "production de

service” sans &8largissement -particulier.

" La reconstruction des ﬁatériels éomplets
é'apparente véritablement 3 un acte de produc—
tion induétrielle, bien qu'elle pose quelque
probldme d'approche théorique sur le plan
dconomique. En éffet, la matidre premiére est
alors un produit complet, usagé mais possédant.
encore du potentiel, .que l'on démonte entiére-
ment avant de le“femoﬁter‘en ayant pris soin
de changer, ou de retravailler, les pid3ces et
sous ensembles usés. A la fin de cette’
6pératioﬁ,‘le'proddit doit offrir un potentiel
d'utilisation comparable 3 celui d'un matériel

"-neuf. A l'origine développée pour le

"reconditionnement” des matériels militaires,

cette technologie connait aujourd'hui un re-

gain d'intéré&t au niveau des industriels, no-
tamment aux Etats-Unis. Robert T. LUND,
professeur de production 3 Boston University
prédit méme que la "reconstruction est en
train de devenir la voie de la survie pour

1'industrie”. L'activitéd de reconstruction
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peut étre hautement profitable, Robert T. LUND
estime que la technologie utilisé&e consomme
le cinquidme de 1l'énergie et le dixidme des
composants quil sont nécessaires pour la fabri-

cation d'un prodult neuf.

De nombreuses entreprises et parmi ellés, de
trés prestigieuses comme AT & T pour le maté-
riel de télécommunication, Unimation pour les
équipements robotiques ou Pratt & Whitney pour
les moteurs d'avion, ont ainsi adjoint 32 leurs
activités d'aprés vente traditionnelles des
centres de reconstruction. A titre d'exemple
on peut mentionner qu'un moteur d'aviomn type
long courrier doit 8tre ré&viséd .tous les 15
mols environ, le colt de la révision d'un @o-
teur Pratt & Whitney est de 500 000 dollars et
un é&change standard représeante un investisse-
ment de 1,6 million de &ollars coantre 900 000
dollars pour une reconstruction compléte. Le
reconditionnement complet d'un bus, opération
qui comprend notamment la modernisation com=
pléte de la carrosserie et de l'aménagement
intérieur, génére, aux Etats-Unis, une dépense
de 110 000 dollars alors qu'un bus neuf de ca-
pacité identique coute 170 000 dollars. Il
s'agit 13 d'une pratique assez peu répandue en

Europe, si ce n'est dans les industries de
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l'armement et de 1'adronautique, mails qui est
sans doute appelé 3 se développer. Cette &vo-
lution ne se fera pas sﬁhs poser de multiples
problémes d'adaptatioﬁ pour certaines indus-

tries traditionnelles encore peu habitudes 3

investir en aprds vente, zone d'activité

considérée comme non directement profitable.

L'analyse de la fonction “"vente”™ du service
aprés vente est justement 3 réaliser avec
précaution. Dans le chapitre précédent, nous
avons abordé le probléme du "prix du service”
sur lequel nous ne reviendrons pas ‘ici. Il
reste qu'ill faut dissocier les activités ﬁui
sont organisé&es dans le cadre d'une gestion
"commerciale et celles qui, -au contraire, ne
générent pas de contrepartie monétaire
directe. Dans de nombreux cas, et sur ce plan
également la tendance semble &tre au
développement, les fonctions aprés vente
jouent le rdle de centre de respousabilité
directe. Les situations les plus avancées sont
celles des services aprés vente constitudes en
soclétés filiales de groupe industriel, les

autres 8tant considérées comme des centres de
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profit disposant de budgets autonomes au tra-
vers desquels sont formulé&s des objeétifs de
contribution nette. Les dépenses englobent les
achats de piéces, la création de documents,
l'amortissement et l'entretien des infrastruc-—
tures ainsi que les rémunérations de ses per-—

sonnels et tous autres frals de fonctionnement

doat les codts de transports.

Les recettes comprennent la vente des services
et piéces aux utilisateurs de matériels, ainsi
qd'i 1a socilété mére responsable de la prdduc-
tion pour les interventions se déroulant au

cours de la période de garantie.

L'aprés vente ne saurait supporter les codts du
soutien en période de garantie dans cette-
configuration, aussi sont-ils naturellement re-=

portés sur le constructeur.
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La fonction aprés vente qui est essentiellemnt
constituée en centre de codt ne pergoit pas la
totalitéd de la contre partie mon&taire corres-—
pondant aux travaux qu'elle effectue. Elimi-
nant les notions de bé&néfice et de perte, son
activit@ ne peut alors se mesurer que par les
aspects quantitatif et qualitatif du travail
fournis selon les normes imposées par le cahier
des charges de la prestation d'aprés vente. Si
l'on veut essayer de r&aliser une approche
plus formelle de cette notion de "rendement”
du service aprds vente, il nous faut tout
d'abord déterminer un “"indicateur
d'efficacité”.

En France,tplusieuts ingénieuié militaires se
sont pench&s sur des problémes comparables
afin d'évaluer l'efficience des organismes de
soutien des armements. Ainsi 1'Ingénieur Pi-
aeau de 1l'Arme du matériel de 1l'Armée de Terre
propose l'&tablissement d'un indicateur sur

‘"les bases suivantes : -

= Un matériel en service représente un certain

capital,:
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- lorsqu'il entre en réparation et reste in-
disponible pendant "d" jours , somn détenteur
subit une "privation de jouissance” du capital
que le matériel représeﬁte durant cette

période,

- on peut définir une annuité de 1l/u, u &tant
égale au nombre d'années de vie moyenne du

matériel,

= si nous admettons une valeur d'usage cons-

tante pour ce matériel,

- la perte d'usage "P" s'exprime alors par le

produit d/365 * annuité d'usage,
Soit : P = d/365 * 1/u capital

pour une catégorie de matériel donnée, consi-

dérons : .

Ki = prix unitaire (capital avec codt du
financement)

UL = 1/ui capital (Annuité d'usage)

Ni = nombre de matériel de la catégorie

Di = dé&lai total d'indisponibilité pour ces
matériels (somme des déiais d'indisponibilicéd

des matériels de la catégorie)
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La “perte d'usage”™, pour l'ensemble des maté-
riels considé&rés, s'exprime de la fagon sui-

vante' °
Pi = Di/365 * Ui = Ki/ui * D1i/365

L'"indicateur d'efficacité™ du soutien de ces

matériels sera alors :
Ei = 1 - (Ui * D1i/365) / (Ui * N1i) =

1 - (K4 * D1/365) / (K1 * Ni)

pour un ensemble plus important de '‘catégories
de matériels, le méme raisounement conduit 3

‘définir 1l'indicateur d'efficacité suivant

g = 1 - (4 KL * (DL/365) / i KL * Ni)

E, indica~=:r d'efficacitéd du soutien, &tabli
grdce 3 la connaissance des durées
d'indisponibilité&, donone la possibilité au ma-
nagement du soutien de fixer des objectifs
précis aux diverses parties constitutives du
systédme de maintenance et approvisionnement de

pigces.
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Sur de telles bases, s'orienter vers une dé&fi-
nition du rendement'suppose de considérer
l'efficacité par rapport 3 son codt et non
dans. 1'absolu. Cela revient i poser le rapport

des deux fonctions suivantes :

- une fonction considérant le coiit initial des
matériels et le coefficient d'efficacité du

soutien,

- une fonction correspondant au produit et
prenant en compte la fonction des codts de
soutien aux différents &chelons, la fonction
1i8e 3 la valeur des stocks de piéces de re-
change et la fonction de; frais de structure

supportée par l'aprés vente. e
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5> -_LA MODELISATION DU COUT GLOBAL DE POSSESSION

Dans la continuité de la reflexion sur le codt
de la perte d'usage et, d'une maniére générale
sur le colit complet de développement et
d'exploitation d'un matériel, a &t& composée
le concept de "colt global de possession”
(Life Cycle Cost). Ce théme a &té abordé_dans
le chapitre 1

.afin d'introduire la notion de
“soutien logistique intégré"” des équipement de
‘technologie &laborée. Benjamin S. BLANCHARD,
Professeur au Virgiaia Polytechnic and State
University, explique notamment que la défini-
tion d'un nouveau produit industriel demande
une &valuation des différentes alternmatives
quant 3 la politique de maintenance. Or chacu-
ne des décisions ne doit pas 8tre basée uni-
quement sur des critéres de performance ou
d'efficacité mais doit &galement &8tre justi-
fiée sur le plan &conomique. Les profits et
codts prédvisionnels doivent 8tre pris en comp-
te lors de la sélection des approches techni-
ques. Le soutien logistique inanté&gré, qui
justement consiste notamment 3 réaliser cette
prise en compte, demeure ainsi attaché au
principe de l'exploitation maximum de ressour-
ces limitées 3 partir d'un critidre objectif
permettant d'é8valuer les différentes

alternatives.
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Cette continuité de la reflexion dans la droi-
te ligne de "l'analyse en coldt complet” débou-
che donc sur la formulation d'un degréd
supérieur de saisie des codts : "le codt glo-
bal de possession”, que l'on peut dé&finir com-
me la somme de l'ensemble des colts attachés 3
un produit depuis sa conception jusqu'id sa

destruction.

Dans ce schéma de reflexion, le coiit du sou-
tien logistique recouvre alors les codts de
distribution et de soutien apré&s vente, mais
8galement les cdidts des &tudes de maintenabi-
l1ité -aptitude 3 la maintenance- compris daas
les colits de recherche et développement ou

les colits de pleanification et d'ordoanancement
des fabrications compris dans les codts de

production.

Dés 1976, une commission du Ministére du bud-
get indiquait aux services Achat de
l'administration amdricaine une procé&dure nou-

velle faisant appel aux moddles de choix des

matériels en fonction du colit global de
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de possession prévisionnel. L'année

sulvante, en pleine crise de l'énerglie, le
gouvernement- Carter préconisait la prise en
compte du "Life Cycle Cost”™ dans la réalisa-
tion des contrats de constructions immobi-
lidres controlées par le Ministire de
1'Energie. Il fut, pour 1l'occasion, dé&fini
commé le "codt total d'acquisition,
d'exploitation et d'entretien d'un batiment
pendant sa durée de vie &conomique”™, en y
incluant le colt de consommation de fuel et
d'énergie, basé sur une &valuation systéma-
tique des colits et en comparant tous les au-
tres systémes de construction. L3 encore, 11
reste beaucoup 3 faire pour généraliser
l'application du concept dans les entrepri-
ses européennes, en tenant compte, par
ailleurs, du fait'que méme s8i la d&marche
interesse, du point de vue théoriqué, la
plupart des biens durables, sauls les E&qui-
pements onéreux de technologie &laborée
justifie, du point de vue Z:~=omique,
l'investissement que ré&clame sa mise en

ceuvre, tout du moins dans le court terme.

La modélisation du coiit globail de possession
représente l'un des principaux outils de
l'analyse en coidt complet : plusieurs com-
munications présen;ées aux différents collo-
ques de la Society of Logistics Engineers
depuis 1980 dé&veloppent ce théme.




Nous. présentons ici les grandes lignes de la

réflexion menant 3 l'&laboration =2t 3
l'usage des modédles de codts de possession
(la coidt global de possession est appeléd
L.C.C. par commoditd, Life Cycle Cost).

L'un des points centraux du processus
d'Analyse du coidt global de possession est
la capacité de l'analyste 3 faire des esti-
mations rapides et pertinentes du L.C.C,
suivant les altermatives possibles.
L'analyse peut porter sur 1la sélection d'un
schéma d'étude des coilits avec seuil fndiqué
32 priori, ou d'une politique de soutien lo-
gistiqué susceptible de répondre aux be-
soins d'un projet donn& 3 ua L.C.C. -
minimum, mais non fixé 3 l'avance. Le modéle
de L.C.C. est alors un outil de l'amnalyste
lui permettant de sélectionner et d'organi-
ser les facteurs de colt 3 prendre en compte
dans la décision. Le mod&le de L.C.C. doit &tre
une représentation pertinente de la réalité.
sans pour autant devenir trop complexe. En
général, 11 convient de dé&velopper des modé-
les adaptés aux différentes situatioms tout
en suivant un schéma général du ty?e de ce-~
lui qu'a d8veloppé Benjamin BLANCHARD. Ce

schéma est rapris dans le tableau ci-aprés




SCHEMA D'ANALYSE DU COUT GLOBAL D'EXPLOITATION

Product Planning

Concept fon et
Développament

Product ton/Construccion

Urilisaltion
du "Frodutc"
(ou systéme)

Sout fen
logistique

Evaluation des cxigences
opérationnelles et des
concepts de malnLenance

Evaluation des
caractéristiques
en projet

Evaluation des policiques
de production

Evaluation des profits possi-
bles d'utilisation ct du plan
~de soutien logistique

1 Condttions nécessalres 2

bécfsions

Approche analytique

3 Conditions nécessalres a 1'@laboration d'un

‘modé)e de colts

Management

. Définir les buts de l'analyse

. Définir les régles et contraintes

Quel est le probléeme ?

Identiffer les alternatives possibles

Définir une approchie spécifique & la
résolution du probléme

Feedback

Définttion du systéme/produit (données de base)
Conditions opératfonuelles, concept de wain-
tenance, programme, €tc,...

Définir des critéres d'évaluation

.bévelapper la structure des colits en cas de
défalllances

Jddentifier les vavtablea génératrices de colt
et définir les facteurs de coiit

.Cholsir des techniques d*évaluation

ddentifier les données néeessalres et les
résultats que 1'on attead du wodéle

(1%

Ol

7 Aunslyse des résultats

=

tel wo-

6 Processus d'évaluation

JRecommandations basées sur le L.C
Hiveaun de conflance
.Points de rupture ouw de "Payback”

Jfrade offs

.Polnts fatbles (risques-lucercitudes)

.C.

5 Recueil des données

les données de base

.Faire tourner le wodéle (ou,
pour résoudre des problémes spécl-
fiques- :

Tester la sensibllicé des anulyses

AcLion

.Faire tourner le modéle de colits sur

indlvi-
ducllement, certaing sous-programnes)

Utiltser les données exfstantes

Rassewbler des données prévision-
nelles - R8D, Produccion, Flabilird,
Loglst lque

LEn dédulre des relations entre coits
estinés

Rasseabler un Jeu de données test

t-11 déjar

= 961 -

| construire
un
nouvedu
umd?]c




La modé&lisation des colts a'est qu'une partie

du processus, on remarque que parmi les coa-
ditions requises pour l'&laboration du
modé&le, les plus importantes soant sans doute

les suivantes :

* la définition des conditions
d'utilisation du systéme (nombre d'heures
d'usage par unité de temps, jour, mois,

an... ete, conditions d'usage...)

* les données du plan de maintenance (ou,
comment et par qul le systéme sera-t-il

soutenu)

* les variables génératrices des fonctions '
de codt et notamment le temps moyen de fonc-
tionnement sans faille (M.T.B.F.) et le

temps moyen de ré&paration (M.T.T.R.) etc...

Rechercher un modéle qui prenne en compte
toutes les donnfes de l'analyse n'est pas
chose facile. En effet, il en existe plu-
sieurs centaines répertoriées dans les cata-
logues de logiciels du Département américain
de la Dé&fense et beaucoup d'entre eux ont
&té développés par ou pour 1'US Air Force

Logistics Commands.
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Pour la plupart, 1ils ont &té mis au point
pour subvenir 3 un besoin particulier et
s'avdrent peu adaptables 3 d'autres

situation.

La plupart des modéles de L.C.C. sont basés
éur des relations lin&aires simples, un mo-
déle dit complexe n'est alors qu'un ensemble
d'édquations de moddles simples. L'avantage
de concevolr son propre modéle est d'en sai-
sir les limites et les qualités, ainsi que
l'usage que 1l'on peut en faire. En outre, il
peut &tre modifi& ais&ment par son

concepteur.

Les qualités essentielles d'un bon modéle de

L.C.C. sont les suivantes

- le mod2l~ doit donner une représentation
pertinente de la situation. Par exemple dauns
le cas de 1l'é&tude des défaillances d'un
é€quipement, une telle repré&sentation peut
8tre définia ?ar le nombre de défaillances
attendues durant le temps d'utilisation,

soit

temps d'utilisation attendu

temps moyen entre dafaillances (M.T.B.F.)’




- Le modéle ne doit finclure que les codts

variaples pertinents. Ainsi, si chaque op-
tion alternative dans la concéption d'un
systédme 1inclut le m@me facteur de colt de
construction d'un abri pour le systéme, ce
poste peut &tre omis de 1l'analyse des codts,
car 11 ne constitue pas un paramadtre

pertinent.

- Le modéle doit 8tre d'utilisation facile

et offrir des temps de réponse courts.

- Le modéle doilit pouvoir fourmir la sensibi-
.1ité de l'analyse pour les variables sur
lesquelles on la désire. Ainsi, il doit &tre’
aisé de pouvolr changer des varaibles de ba-
se telles que le MTBF, le codt unitaire ou
les heures de founctionnement a2t de faire
fonctionner le mod&le 3 nouveau pour en sai-
sir les consé&quences sur l'ensemble du
L.C.C.

Les applications de la moddlisation du codt
global de possession sont trés nombreuses
dans les édquipements de haute technologlie,
nous présentoans maintenant un exemple
d'approche du L.C.C. comme outil d'aide 3 'la

décision en matiére de politique de réparation.
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& - AIDE A LA DECISION EN MATIERE DE POLITIQUE DE

REPARATION

La tendance 3 la généralisation des clauses de
disponibilité dans les marchés internmationaux
oblige les industriels frangais 3 se préocuper
de cette démarche de moddlisation du. colit glo-
bal de possession. Ainsi Berhard DURREZ, Ingé-
nieur chargé de la Logistique Intégrée 3 1la
Division des Systémes Electroniques du groupe
Thomson CSF propose un exemple d'application du
L.C.C. comme aide 2 la définition des politi-
ques de réparation. Nous reprenons dans ce pa=
ragraphe l'esprit de l'approche du probl&me .
"Réparer ou jeter” qu'il propose dans la droite
ligne de la littérature américaine sur le sou-

tien logistique intégre.

Les deux questions qui se posent en matiére de
maintenance des sous ensembles d'un systéme
complexe sont les suivantes

* que faut-1l réparer et ot faut-il réparer ?

* que faut-il jeter ?




Pour répondre 3 ces questions oa peut

s'appuyer sur des critéres économiqqes et non
économihues. Si 1'on juge sur des critéres
économiques, les moddles L.C.C. permettroat
d'évaluer les codts de diverses solutions et
de mener une @tude comparative. Si 1l'on juge
sur des critdres non &conomiques, les mod3les
L.C.C. permettront d'&valuer 1l'impact en codit
relatif de la solution reténue ia priori, vis

3 vis de la solution "&conomique”.

Les critdres &conomiques interessants sount

les suivants :
- les codts unitaires,

= le produit (colit unitaire * taux de
défaillance),

= 1l'amcrtissement des moyens de réparation,

- le coiit global de possession (L.C.C.)




Les critéres non économiques sont essentiel-

lement :

- la sécurité de fonctionnement,

- le succds de la mission : criticallité et
efficacicé,

- les facteurs humains,

- la mobilité@ et 1'autonomie,

- la faisabilité technique, - ..

- la politique d'acquisition du c¢lient, .

- la politique industrielle du fabricant,

- 1l'ind&pendance client/industriel.

Les objectifs dfun choix &tabli sur la basc
des critéres &@conomiques sont alors de déci-
der d'une solution le plus en amont possible
dans la vie du projet et de réaduire, par

l'analyse, les temps et les coits de

maintenance.
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Les résultats sont acquis 3 l'issue d'une
procédure itérative d'utilisation du modale

et permettent :

* une décision immédiate pour les cas

édvidents,

* l1'identification des compléments d'analyse

nécessaires,

* le classement des tiches de maintenance

suivant certaines prioritéis.

Le tableau ci-apri&s présente les-relations essen-

tielles qui peuvent &tre &tablies entre le
colt total de dur@e de vie des pidces et

l'8coulement du temps d'utilisation en vue

d'instruire la dé&cision "Réparer ou jeter” - -

une rechange.

L'évaluation de la rentabilité des moyens de
réparation peut &tre abordée grdce 3 la re-
présentation graphique des résultats du
L.C.Co»

Les abaques ainsi constituées prennent le ra-
tio du coiit moyen de réparation sur le codt
unitaire d'acquisition d"une pi&ce ainsi que

le nombre de défaillances sur la durée de vie.
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TABLEAU

ANALYSE ECONOMIQUE LCC

APPLICATION AU PROBLEME "REPARER‘OU JETER"
(source Bernard Dumez-Thomson CFS/DSE~- Solet-
tre n® 12 - fédvrier 1985)

cast : CASH
Cas de base Tauzx de détaillance
muitiplié par 2

Cout Cout J
totat A towal '
de durée - de durée
devig . ds vie

P

T g g . . L)

H) 10 © 15  Anndes s 10 is Annses
' Ourée de.vie - Durée de vie
. . . [ . .
Cas ur ’ . CAsS v
Moyens de reparation C tion du rechange :
plus économiques-. mise au rebut apres une défaillancse
Cout \ Cout l
total total 4
ge durée de durée
de vie , de vie
Repares . . .
Jetef
Jetef ’
T T p— " T 0 =
S 10 15  Annédes 5 10 1S Années

Ourée de vie Ouree de vie
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Les zones de décision "réparer ou jeter” sont
alors délimitées par des courbes représentant

le colt moyen des réparatioas.

Le colt des moyens de réparation comprend tous
les coiits des moyens de réparation, de leur
mise en place et de leur maintenance, 3
l'exclusion des coilts de main d'oceuvre et des
composants. Dans les exemples de courbes pré-
sentées dans le tableaugyjivant la valeur K
correspond au rapport du codt des moyens de
réparation sur le codt unitaire du rechange 3

réparer.

Un tableau compar;tif des cofits &lémentaires
de réparation & chacun des &chelons peut éére
&tabli et ce pour chaque &lément logistique..
Un tableau synthétique permettra de définir le
choix optimal pour chacun de ces éléments. Ces
résultats sont =raduits sur un graphe de
décision, du type de celul qui est reproduit
dans le tableaugyjvant qul permet de prendre
une da3cisiorn immédiate, soit de procéder 3 une
analyse plus fine des &léments de coilts lors~—.
que ceux=ci sont prés d'une limite entre deux

solutions.
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TABLEAU

ANALYSE ECONOMIQUE LCC
EXEMPLES D'ABAQUES POUR L'EVALUATION
‘DE LA RENTABILITE DES MOYENS DE REPARATION

Critéres d’'anaiyse : Amortissement limite !
des moyens de réparation
r Codt unitaire du rechange = § 2000
| Cout unitaire du rechange = § 2000
é s A 2ATIO Coat unitaire du rechange = § 1000
ca:. ° i + Jeter S 10 000 =ocmmmom—
E 5037 $23 e /"—-
[~ b -
g 206+ : 0 Qe
g. R s Cout des moyens
gleosy de réparation
3l 0.2- .
ST Réparer \ .." :
[ y . g . A
e 0. s 100 1s0. 200 250’
- Nbre de pannes
£ sur la durée de vie
COURBES UNIVERSELLES: .
=
8|
g{ .1 RATIO
_3.. 2 4 Jeter <= 4 o SRR
213 0.8+ —
cis 0.6 - :
'gig P :
giQ 0'4: A K= Cout des mayens de réparation
-"g' 0.2+ T Cout unitaire du rechange
Q 1 . Réoarer \
t : 4 e - — .
o O s0 100 150 200 250 7
E . Nbre de pannes
. < sur fa duree de vie

(Source Bermard Dumez - Thomsoan CFS/DSE -
Soletre n® 12 - féavrier 1985)
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TABLEAU

ANALYSE ECONOMIQUE LCC
GRAPHE DE DECISION

" Exemple :
Hypotheses :
. . Equipement détermine.
. Condgitions opérationnelles determinées.
. Politique de maintenance donnée.
. Conditians industrielles données, etc.

Fiche d’ANALYSE de COUT
ga% Réparation Mise
@Qo . Atei, | au
S Site Inter. Dépdt| reput

Cout . - L .
du compagsé : -
Francs ‘ ' :
3000 Décisions. u_nmed:ates
Réparation a
"atelier intermeédiaire = -
2000 - Nécessité d'une
3 analyse compiémentaire
Réparer ; Y P
" au depdét
1000 =
Mise au rebut
ala 1ére panne
o e N

(Source Bernard Dumez - Thomson CFS/DSE -

Soletre n® 12 - février 1985)
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La démarche de 1'analyse du coit global'de
possesion a permis d'établir des instruments
d'aide 3 la conception des produits considérés
comme trés performants. La questionm qui se po-
se naturellement 3 ce stade est de savoir si
la maitrise des colits des opérationss effecti-
ves de soutien'aprés'la vente est 3 la mesure
de la sophistication des outils qui permettent

de les modéliser avant la vente.
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7 - LE TABLEAU DE BORD DE L'APRES VENTE

La manoeuvre d'aprés vente doit répondre 3 des
objectifs de profitabilité, ou tout du moins,
d'équilibre entre les revenus générés par le
service produit et les coiits engendrés pour

le produit. Le soutien aprés vente doit donc
fournir une contribution positive 3 la renta-
bilité de l'entreprise. Sur la base de cette
logique &conomique, le laboratoire de Logisti-
que du groupe ESSEC a cherché 3 définir, dans
le cadre d'une étude menée au profit d'un -
groupe industriel, les principes du tableau de
bord de l1'aprés vente

Nous présentons ici, .sous forme d'une série

de tableaux, les @léments 3 caractéres géné-

raux qui sont ressortis de cette &tude.

Le principe de l'outil de mesure de la pecr-=
formance du soutien logistique repose sur un
systéme d' valuation du rapport emtre les re-
venus et les cofits. En amont de
l'"établissement de ce "rapport”™ il importe
d'avoir preéalablement mis en place un systéme
d'information fiable, et en aval, de réagir
aux résultats obtenus par des actions de

régulation, par la redéfinition des objectifs
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d court et moyen terme. En outre, la mise en
"oeuvre d'une telle dédmarche doit s'accompagner
d'une adaptation du systéme de motivation des
hommes et des femmes travaillant 3
l'intérieur, ou au profit du service aprés
vente. Cette approche est schématisde dans le

tableaugyivant.

Comme nous l'avons &crit 3 plusieurs reprises °

le revenu du service peut &tre direct ou

-

indirect. Pour &tre utilisable 3 la fois sur

le plan stratégique et au niveau de la manoceu—

vre quotidienne, le suivi des revenus, ou
avantages, doit comporter deux niveaux de sai-

sie des performances du service..Le niveau - -

"opératiounel”™ consiste 3 relever les &lements

d'activité, ou produits du service, puié la
réponse apportée par l'entreprise en terme de
qualité du service offert, et enfin les &lé-

ments de rémunération directe du service.

Le niveau "fonctionnel” s'inté&resse, au
contraire, 3 l'environnement de l'entreprise.
L'objectif est alors d'étudier le "marché” du
service qui peut &tre offert autour de la ven-

te du produit de base. Une question essentiel-
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TABLEADU

PRINCIPE DU TABLEAU DE BORD

- SUIVI DES AVANTAGES

SUIVI DU COUT COMPLET

A4
EVALUATION PERFORMANCE |
- - avantages
rapport -
. cout complet. -
CONSEQUENCES

" actions de régulation
définition des objectifs
systéme de motivation
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le est alors de savoir quels'sont les besoins
des clients et d'appréhender l'é&volution futu-
re de ces besoins en terme d'étendue et de
qualité recherchées. La secounde interrogation
qui se pose alors naturellement est celle de
la connaissance des réponses apportées ou pré-

parées par les concurrents en matidre de service.

Le tableau gyivantreprend une série d'exemples
d'éléments qﬁ'il,eétihtile de suivre du point
de vue opérationnel en matidre de revenus et

avantages de l'aprds vente.

Le contrdle des coits se résume, ,
théoriquement, en l'addition de tous les &lé-
ments de dépense généré&s pour l'aprés vente .
tout au long du cycle de vie du produit. En
pratique, cet exercice peut quelquefoils se
heurter 3 1'inadéquation des systémes
d'inforﬁation.existaut dans les entreprises.
Nous aborderons ce point un peu plus tard. L&
encore, on peut distinguer une approche
. "fonctionnelle” ainsi qu'une approche

"oPéraEionneile".
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SULVI DES AVANTAGES DE L'APRES VENTE

NIVEAU D'ACTIVITE

. Volume d’intervention ‘
. Nbre d’‘appels traites
. Volume

SUIVI DES AVANTAGES

BESOIN DES CLIENTS

1. Impact du service
offert sur {a fiabilite et

{a vente des materiels neufs |

2. Vente des prestations
de soutien des
materiels en exploitation”’

3. Vente des pieces de
rechange

. fiabilite des produits MTBF

. rapidite de maintenance MTTR
. prix du service

. prestations complementaires

REPONSE DE L'ENTREPRISE

. fiabilite des produits et pieces
. temps du cycle d'intervention
. adequation des prix

. prestations complementaires

. reponses des entreprises

concurrentes

VALORISATION DU SERVICE

- Contrats de maintenance
. Facturation d'intervention

de maintenance

. Facturation de documentations

pieces de rechange
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La premiére approche coanduit i se poser les

questions suivantes :

- que dolt représenter le niveau des coidts au

regard du niveau des revenus correspoandants ?

- quel est le niveau de coiit supportable pour

levmarché'éuquel est offert le service ?

- quels sont les colts du service aprés vente

chez les concurrents ?

= ou quel est le niveau de rentabilité du ca-
pital investi enm aprés vente ?
La secoande approche conduit essenﬁiellementAaf‘
se préoccuper du colit de chacune des opéra-

. tions &lémentaires du processus de soutien lo-.
glstique aprds vente. . '

Le cableauuapepréevoque'lé suivi opératiocnnel

des colits de l'aprés vente.




TABLEAU

SUIVI DU COUT COMPLET DE L'APRES VENTE

SUIVI COUT COMPLET

1. Couts d’exploitation DAV

2. Couts d'exploitation SAV
filiales

3. Couts d'exploitation ST
regions

4. Couts d’obtention des
- pieces de rechange

RECHERCHE - DEVELOPPEMENT

~=] .etude de maintenabilite .
. adaptaticn des produits

ACHAT - PRODUCTICN

. Documentation

. Achat de pieces

~*| . Production de pieces -

. Reparation des pieces

. Gestion du systeme de
prevision et expression besoin

VENTES - MARKETING

-»= | . Negociation clauses soutien
) . Ventes materiels occasion..
. Marketing de |'apres-vente -

DISTRIBUTION - MAINTENANCE

. Installation des materiels
. Intervention sous garantie
- . Intervention hors garantie
. Support technique

. Distribution physique

. des pieces de rechange

. Formation

RENQUVELLEMENT - DESTRUCTION

. Rachat vieux materiels
. Remise sur 13 maintenance
. Destruction vieux materiels
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Comme l1l'indique le tableau suivant
l'information recueillie sert 3 &tablir une
@valuation de la performance en terme de pro=- .
ductivité de l'aprés vente -service offert
sur colts directs des opérations— mais aussi
en terme de compétitivité~ par comparaison

avec les concurrents en aprés vente.

Les coanséquences de l'interprétation de ces
résultats peuvent édtre, au niveau
opérationnel, des actions sur la rédgulation
des flux ou sur les .processus opératoires
afin d'accroitre'la‘prodﬁctivité dan; le

- court tefme et, aufniveau.fouétionuel, la dé=
finition d'objectifs précis‘dfacﬁroissement
de compétitivitéra:moyén terme accompagnés: L
des modalités et du éaleﬁdrier d'éﬁplicéﬁidg;

En outre, ces élemenfs de performance, é&ta-
blis le plus objectivement possible, permet-
tent d'aborder efficacement le probléme de 1la
gestion des interfaces entre les diffé&rents
maillons de la chalne de sohtien:iogistidué

des produits.
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- UTILISATION DU TABLEAU DE BORD

Utilisation

operationnelle

fonctionnelle

SUIVI DES AVANTAGES

Evaluation du niveau
d’activite et du C.A.
Evaluation du service
offert 3 tous les
niveaux du processus

Evaluation des besoins
des differents segments -
de clientele

Evaluation de la reponse
globale apportee

SUIVI DU COUT COMPLET

Evaluation du cout .
des opérations
élementaires

Evaluation du cout
complet de [‘aprés--
vente -
Justesse de |"utilisation
du capital

EVALUATION PERFORMANCE

Productivité

Service offert sur
couts directs des
operations

Competitivité
Comparaison avec

les concurrents
en aprés-vente

CONSEQUENCES

Régulation des flux
accroissement de
productivité 3
court terme

Objectifs precis
d‘accroissement
de compétitivité
3 moyen terme

Budget et systeme de mativation
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Ainsi, pour maitriser la manoeuvre apras
vente, 11 faut pouvoir &valuer les résultats
de l'entreprise en terme de rapport du servi-
ce offert, valoris@ en revenus directs et
indirects, sur les coits directs des
opérations, ainsi que la compétitivité de ces
résultats par rapport aux univeaux de perfor-:
mance atteints par les entreprises
concurrentes.

L'établissement d'une telle démarche pose des
§roblémes dans de nombreuses firmes et ne _
s'avére souvent applicable que si 1l'on préci-
se sur quel segment d'activitéd ou centre de
profit on souhaite l'appliquer. En effet,
pour une entreprise de petite taille, une.
consolidation globale des &éléments de service
et de colt peut, 3 la rigueur, suffir pour
s'instruire les actions correctrices en aprés
vente.

Pour une entreprise importante, la synthése
globale permeﬁ d'avancer des orientations
politiques; @i1is elle ne permet pas de défi-
nir les modalités d'application des axes

généraux.




P

Eana fait, 11 coavient alors d'é&tablir un suivi

de la performance 3 plusieurs aiveaux, cictons

par exemple
* les lignes de produits,

* les zones gédographiques ou régions

commerciales,
* legs segments de marché&s ou de clientédles,

*# 3 1l'unité@ de produit ou de clientidle pour
les équipements et marchés importants,

* la founction aprés vente ceuntrale,

* efC...

A ce stade, une nouvelle difficulté peut se

manifester dans la mesure ou cette définition

du suivi, segmentd ou hierarchis@, ne posséde

toute sa validité qu'3d la condition de
s'insérer dans un systéme de contrdle de ges-
tion g&néral qui prévoit déji le suivi de
performance pour les centres de profit
choisis. Ainsi, la mesure des résultats de

l"apréds vente pour une ligne de produits sera
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particulidrement efficace dans une organisa-
tion qui consolide un compte d'exploitation
génédrale correspondant précisddment 3 cette
ligne de produits. Un exemple de compte
~d'exploitation pour une ligne de produit est

présenté& dans le tableauci-aprés

Le stade sup@rieur de perfectionnement du ta-
bleau de bord correspond i l'8valuation
crolisée de la performance aprés vente

par ligne de produits et par région

géographique.

Le tableau suivantreprend un exemple
d'application du suivi counsolidé de la per-
formance 3 partir d'éléments segmenté&s. Dans
cet esprit, le tableau de bord local de
1'aprads vente consolide doanc un tableau de
bord général pour les lignes de produits,
ainsi qu'un tableau général des unités

géographiques, tel qu'indiqué Zans le dernier
tableau proposé.
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COMPTE D'EXPLOILTATION D'UNE LIGNE

Ventes toutes régions
(location)

+ Ventes prestations

+ Ventes pieces

= Promotion remises

DE PRODUITS

CHIFFRE D’'AFFAIRE

= Couts conception
= Couts achats production
reparation
= Couts des ventes
= Couts distribution et
apres vente.
~ Couts renouvellement

MARGE BRUTE sur
Couts directs

= Frais indirects
imputes

CONTRIBUTION

— Recherche fondamentale

MARGE NETTE

pour |a ligne de prdduit X

GESTION DE L'ECART DU

AUX REMISES

AMO RTISSEMENT DE LA CONCEPTION..

"ET DES EQUIPEMENTS INDUSTRIELS -

SUR UNE DUREE DETERMINEE

EVALUATION DE LA'CONT’FHBUTIONV
BRUTE DE LA LIGNE DE PRODUIT

INDICE DE RENTABILITE AVANT
CONTRIBUTION A LA RECHERCHE
ET AU DEVELOPPEMENT

RESULTAT DE LA LIGNE DE PRODUIT
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TABLEAU

SUIVI CONSOLIDE DE LA PERFORMANCE

APRES VENTE

lignes de produits
A. C D E F *:ilan
T W77
el
,. AN A
© Y08 ,
£ | 2 09870 S5
S | 8 |16(15{13[105
X TV
o 4 16]13 ’/924//0;(‘2
z | °
=
bilun |
////‘ ’ Ncq rentabilite du soutien
apres vente
Equili-bre cu profitabilite du
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TABLEAU

SCHEMA GENERAL DU SYSTEME DE CONTROLE

intervention:
apres ventg |

1

tableau de bord:
local
apres vente

T, de B
ligne de produxt

]

TdeB
ensemble :
des lignes prod.:

___!

d’une
unité geograph.

!

b

TdeB
central
apres vente

Tde B

ensemblie -
des um“gs geograpﬁ

A

RESPONSABILITE
LIGNE DE PRODUIT

TdeB
general

A

RESPONSABILITE -
PAR FONCTION

A

RESPONSABILITE
GEOGRAPHIQUE
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CHAPITRE CINQ

'COUTS DE L'APRES VENTE
. ET PART DU TRANSPORT

La question de 1'importance des colts logistiques
dans les prix d'une marchandise, celle de la part
du transport dans l'ensemble des codts logistigques

ont été soulevées a plusieurs reprises dans les
travaux du IXéme Plan.

La réflexion a mener sur les coldts du soutien
aprés vente est du m2&me ordre d'intérdt, et 1a
ancore 1'évaluation de la part du transport dans
l'ensemble de ces colits demeure une préoccupation
majeure. l

Ce chapitre constitue une introduction 3 ce
probleme, i1 comporte quatre parties distinctes

- essai d'identification du codt global du soutien
aprés vente et énoncé des difficultés
essentieiles,

- prcposition pour des éiéments d'évaluation du
volume de l'activité transport générée par
1'aprés vente, _

- proposition pour des éléments d'évaluation du
colt de 1'activité transport générée par 1'apres
vente,

- synthése : le tableau de bord de 1'apreés vente.
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1l - IDENTIFICATION DU COUT GLOBAL DU SOUTIEN
APRES VENTE

L'enquéte réalisée sur 1'échantillon d'entreprises
implantées en France, issues de secteurs
d'activité trés différents dont une partie de
haute technologie, montre que les revenus directs
sont. souvent beaucoup mieux connus que les codts
du soutien apras vente. '

Ce phénoméne est du mé@me type que celui que nouﬁ
avons déja observé pour les autres volets de 1la
manoeuvre 1ogistiqhe dans le cadre de 1la
réalisation d'études antérieures, & savoir gque’
1'évaluation des colts de distribution ou de
soutien se heurete, tout d'abord & des difficultés
d'ordre conceptuel puis, dans un deuxiéme temps a
la faiblesse relative d'une bonne partie des
systéemes d'information. '




- 186 -

Limitant son champ d'investigation 3 la dis-
tribution physique des produits finis comme
des pidces de recﬁange, Thimothy F. BARRET,
de l'Universgité de Dublin, &voque 2 types de
difficultés, d'ordre conceptuel, qui rendent
la démarche d'é&valuation des colits logisti-
ques dans l'en:teptise fort complexe

On peut elargi: ses couclusions en les trans=—
por:an: au systéme logiscique de soutien, car

elles conserven: toute leur validite.

* Tout d'abord, 1l est encore fréquent que le -
processus logistique soit abordé de manidre
fragmentee. Les coiits et ptoduits 1ogis:iques

sont alors repartis entre plusieurs departe- o

ments de l'entreprise,'eux mémes :itulaires
4’ autres charges d'ordre’ commercial indus-'_
trielle, financiere Ou adminiscrative. Les
sous systemes sont isoles et e:udies,;mais,

bien souvent 'on ignore les intetactions ‘an=

mar Fe s e [ T £ o0 b

2 < P n
FLTHLLY SRl wlld PO g DO A 8 el A D

tre eux.

. =

t ~ P
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De plus;,- 11° esr tate que 1a connaissadzé eco;
nomique soit telle que l'on pulsse, par
exemple, mettfe @n.f&pﬁoft'le colit du proces-
sus logistique avec le 'segment de marché ?
qu'il dessert, ‘3 fortiori, les cofits de cir-
culation attachés aﬁ soutien d'un produit

particulier ne sont pas connus.
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Les revenus indirects générés par les systa-=
mes logistiques ne soat nullement ccnsidéfés
par les systémes comptables classiques..
L'impact de l'organisation sur le aiveau de
service offert aux clients et les implica-
tions en terme de revenu indirect ne soat
donc. pas &valués.

Ceci peut avoir pour effet.de cohcentrer le
systéme sur les colits des diffé&rentes phases
du processus de soutien en ignorant les bé&né-
fices que fournit en fait ce processus 3
l'entreprise si 11 est parfaitement

coordonné..

De plus, l'&largissement de l'analyse des
colits de soutien au niveau d'une fili3re coa~
posée de plusieurs partenaires =-industriels,
prestataires, distributeurs chargés d'une
ﬁartie de l'aprds vente au plus prads etc...
est éompliquée par la diversit@ des coandi-
tions d'achat et de vente ainsi que par les
systédmes de tarification de la main d'oeuvre

ou des transports.
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La traduction la plus concrédte de ces handi-
caps se manifeste essentiellement par
l'inadaptation fréquente des pratiques comp-
tables courantes comme outils de connaissance
du codt logistique.

Celles-ci tendent 3 compartimenter l1l'analyse
des coiits en fonction des départements devant
8tablir et suivre des budgets ind&pendants
les uns des autres, et non en fonction de ma-
noeuvre cohérente mettant en oeuvre plusieurs
départemgpts pour une partie seulement de
leur activité. L'exemple le plus couramment
observé est celui de la répartition des coits
de soutien aprés vente, et par ailleurs de
distribution physique, entre les directions
régionales des ventes, ou les filiales
2trangéres, et les directions centrales de
fonctions : apreés vente et ‘distribution

physique.

Les systdmes ne sont pas toujours coagus pour
permettre de consolider les colits de manidre
3 connaftre les colts complets des différen-
teé manoeuvres : commerciales, distribution,

physique, soutien.
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Anisi le responsable aprés vente se trouve
alors souvent capable de maitriser les codts
centraux et d'estimer, d'une manidre
approximative, les coildts des entict@és
décentralisées.

Ceci apparait tout particulidrement va&rifié
pour les codts de transport gén&rés par

l'activité de soutien des matédriels.

Toutefois, les choses seamblent &wdluées trés
rapidement en la matidre et les entreprises
développent des systémes d'information

susceptible, 3 terme, de réduire considéra-

blement ces handicaps.

Ces premiers 2léments d'analyse doivent tou-
tefois 8tre modulés en fonction de différents

paramé@tres, 4 savoir notamment :

* le niveau de détail recherché& par les res-
ponsables aprés vente dans la connaissance
des codts et l'utilisation qui est faite de

ces ianformziions,

* l'origine de l'entreprise et son type

d'activité principale.




En effet, bien qu'il ait acéd difficile

d'obtenir des &léments sur les codts d'aprads

vente et que les systidmes que nous avons ob-
servés se soient avérés souvent relativement
insuffisnats selon notre approche du

probléme, il semble que, paradoxalement, les
responsables aprés vente trouvent satisfai-
sants le suivi des coidts dont ils disposent;

et cela dans une grande majorité des cas.

A la question "L'entreprise dispose-t-elle
d'une comptabilité anmalytique (ou assimilée)
satisfalsante pour suivre.les colts de
S.A.V.", 75 % des personnes interrog2es ont
répondu positivement contre 25 % d'avis
contraire. Il faut remarquer, ean effet,-que'
l'egssentiel des pré&ocupation comptables des:
responsables apréds vente est 1i& au contrdle
des heures productives des techniciens, dans
la mesure ol les cofits de personnels repré-
sentent la part la plus importante des chacze
ges globales de la fonction. Ainsi, 1l n'est
pas rare qu'un systéme soit jugé
satisfaisant, alors qu'il ne doane aucun 2&lé-
ment consolidé sur les couts de circulation
physique, voire, dans certains cas, aucun
é;ément sur les consommation de biéces de

rechange.




A la question : "L'entreprise dispose-t-elle

d'un systémle de contrdle de gestion satis-
faisant pour suivre l'activité de soutien
aprés vente ?" les réponses demeurent large-
ment positives, 65 %Z contre 35 Z d'avis
contraires, mais de manid3re moins sensible

que dans le cas du systéme.comptable.

D'une manidre générale, des &léments de per-
formance du soutien aprés vente soat suivis,
de fagon systématique, au niveau de la fonc-
tion centrale, puls aux niveaux des direc-

tions régionales et des directions de ligne

de produit ~-60 Z des cas— Le tableau éi-aprés

dique les résultats de l'enquéte effectuée
pour la question des niveaux de suivi des

@8léments de performance de l'aprés vente.

Quant 3 l'usage des résultats obtenus, 45 2
des en:Feprises considérées les utilisent,
dans le cadre d'une démarche volontariste,
comme outil de sensibilisation et motivation

des nommes.

in-




-132-

L'origine et l'activitd de l'entreprise re-
présentent apparemment des facteurs dé&termi-
nants en matiédre de politique d'organisation
du suivi des coidits et des performances apras
vente. D'une manlé&re gé&n2rale les entreprises
d'origine américaine, ainsi que les counstruc-
teurs européens de v@hicules de haut de
gamme, disposent de tableaux de bord tras
@laboréds pour l'activité d'apras vente. Dans
ces entreprises, le suivi est généralement
effectuéd au niveau de l'ensemble des paliers
de l'ensemble du processus de soutlen ainsi
que par produit et groupe de client. Les res-
ponsables rencoﬁtrés dans ces firmes mettent
l'accent sur la qualitcd des systames
d'information dont ils disposent et sur les~
quels reposent la totale opérationalitd des
tableaux de bord. A ce stade de maturité des
otgaﬁisations, les tdches des responsables
d'aprds vente sont véritablement concentrés
sur la recherche permanente de l'amé&lioration
du service et surtout de la profitabilité
globale de la fonection.

Les distributeurs d'appareils grand public
qul assurent leur aprés vente possédent &ga-
lement des systiédmes de suivi d'activité assez

perfectionnés.
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TABLEAU

NIVEAUX AUXQUELS SONT SUIVIS DES ELEMENTS

DE PERFORMANCE DE L'APRES-VENTE

Z
100
90 |100%
80}
70k
60 =
607 607

50F

507
40 [=
30k

307 307
20k - 257
10p
L 2 3 4 5 6 7

1. Niveau fonctions centrales
2. Niveau direction régionale
3. Niveau lignes de produit
4, Niveau groupe de clients ou client
5. ¥Wiveau succursale ou concessionnaire
6. Niveau produit
7. Niveau direction de filiales (non significatif)
Source : Enquéte effectuée en France auprés de

20 entreprises




2 - ELEMENTS D'EVALUATION DU VOLUME DE L'ACTIVITE

TRANSPORT

Etant données la diversité des types de flux
générés par l'activité aprés vente, ainsi que la
multiplicité des modes et systéeme employés il
n'apparait guére crédible de proposer une
quelconque évaluation du volume global de
1tactivité transport correspondante.

A ce stade d'analj;e, il est cependant possible de
rappeTer quelques données chifrrées permettant de
situer 1'importance de l'enjeu considéré.
L'enquBte sur T'utilisation des véhicules
utilitaires légers, présentée par le Département
des Statistiques des Transports du Ministeére des
Transports en septembre 1983, montre que sur les
trois millions de véhicules commerciaux de moins
de trois tonnes de charge utile, 41 % sont
utilisés pour le "transport d'outillage ou
d'accessoires pour le travail", Les trois millions
de véhicules parcourent quelques 45 milliards de
kilométres par an, et consomment pour pras de 20
milliards de francs de carburant et de frais
d'entretien.
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Par ailleurs, le volume de pieces de rechange
transportées dans un secteur comme 1'automobile,
peut 8tre évalué en France & partir de 1'étude,
par exemple, du cas de la Régie Renault.

Un million de m3 de rechange, environ, est
acheminé sous le contrdle de la Régie. De plus,
une quantité sensiblement équivalente de produits
‘est distribuée par ailleurs pour le soutien des
mémes véhicules par .des fournisseurs extérieurs.
Enfin, cette activité génére un flux de retour,
constitué d'emballages onéreux vides et de
~sous-ensembles réparables en usine de T'ordre du
. tiers du voTume du transfert principal.

Une étude récénte a permis d'observer que, dans
1'automobile, la densité d'une commande de pieéces
emballées est équivalente & celle. des couches- pour
bébé, soit sensiblement 70 kg/m3. Toutefois la
variabilité trés grande de la taille et du poids
des expéditions est considéréde comme l'une des
principales spécificités et contraintes, du
transport des pieces de rechange.

En régle générale, les unités de volume sont
privilégiées par rapport aux unités poids

A titre d'exemple, au départ des magasins centraux
des entreprises industrielles, les chiffres
obtenus ont été les suivants
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- matériel informatique : de 0,1 3 3 m3 (hormis
cas exceptionnels) : ‘

- électroménager : de 0,5 a 9 m3,

- automobile et poids lours : variation de 1 a 100
'en volume et poids avec des cas exceptionnels
pour des ensembles de carrosserie ou de
chassis, d'une part, et des envois de petites
pieces a l'unité d'autre part.

Le nombre d'expéditions différe sensiblement d'une

industrie a 1'autre; dans 1'échantillon

d'entreprise étudiée 1'écart apparait tout a fait

considérable puisqu'iT oscille entre 200 par an, 2

150 000 par mois. '

Pour préciser ces notions, seules des enguétes
sectorielles pourraient apporter des données
quantifides utilisables; La méthode adoptée pour
la réalisation de la présente étude, '@ savoir une
analyse aupreés de 20 entreprises choisies dans des

~

secteurs distincts, n'est pas destinée a générer

des chiffre généraux quant aux volumes mouvementés
et aux colts conrrespondants.




3 - ELEMENTS D'EVALUATION DU COUT DE L'ACTIVITE

TRANSPORT

La part des transports, dans le total des colts
d'apreés vente, comprenant a la fois les frais des
véhicules des techniciens ainsi que les charges
lides a la circulation des matériels en panne et
des piéces de rechange, a pu 8tre évaluée dans
plusieurs entreprises issues de cing secteurs
d'activité différents.

Nous présentons ces chiffres dans le tableau
ci-aprés en recommandant de les interpréter avec
pfudence étant donné qu'ils résultant d'études
monographiques et non dfénquétes sectorie]]és.

‘Part du transport dans les cofts d'aprés vente:

. Distributeur d'appareils &lectro-

ménager et audiovisuels ......... 26 %
Automobiles et poids lourds........ 25 % .
Equipement de production et

robotique c..iviiriirirrrtrenicercnnan 15 a 20 %
Matériel de travaux publics ...... 19 %
Equipement de DUFrEau ..7........ .. 10 ¢




A titre d'exemple, nous présentons deux cas de
décomposition des colts de soutien aprés vente

dans Tesquels ressortent c]airement Ta part
correspondante au transport. Le pfemier exemple

est celui d'une entreprise du secteur de la
distribution des appareils électroménagers et
audiovisuels.

Analyse des colts de transpoft de l'aprés-vente

Exemple d'une entreprise du secteur distribution
de biens durables, marché grand public.

Budget 1985

Colt total des interventions extérieures

Colt des techniciens de maintenance 61 Z
{ Colit du transport par camionnette . : 13,46 %
A

Colit du transport par voiture o 12,5

Colt du contrdle et de l'administration . o 13 %
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-Le second exemple (cf. tableau suivant) concerne
une entreprise du secteur des équipements de
bureau. Le poste transport comprend alors, d'une
part les coldts de transfert des piéces de rechange
depuis les magasins centraux jusqu'aux déplts
régionaux, et d'adtre part, les frais des
véhicules qtiTisés par les techniciens de
maintenmance, servant également au déplacement
final des rechanges sur les Tlieux d'intervention.

Dans 1'automobile, on peut rapprocher les colts de
transport aux différents types de mouvements de
piéces présentés dans les chapitrres précédents. -

Pour le réapprovisiannement des stocks régionaux,
Te codt du-transport d"une tonne de piéces est de
l'ordre de 0,5 3 1 millier de francs sur la
France. '

Le codt s'accroit trés largement dans le cas des
dépannages pour atteindre environ 8 mille frahcs
la tonne en moyenne par les circuits de messagerie
express type SERNAM, voire 10 a 15 mille francs en
“spécial taxi®. -

Par les systemes spécifiques uti]?sant des moyeﬁs
propres, certains industriels pensent tomber a

2 mille francs la tonne en dépannage; a la
condition de mouvementer un volume important et
d'8tre doté d'une organisation adéquate.
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TABLEAU .

ANALYSE DES COUTS DE TRANSPORT
DE L'APRES-VENTE

Exemple d'une entreprise - secteur équipement
de bureau, marché professionnel ’

Répartition des frais totaux

Consommation Consommation
Piéces Piaces
37,6 % : 37,6 %
Service Manpower technique
+ support
45,8 7
54,4 7 Tyﬁvel + tragsp.
pieces techniques
. . . - 9,6 %
Distribution
<5 Manpower + stock
Pieces _ 6.9 7

Détail travel + transport piéces (9,6 %Z du total)

Travel

(frais véhicules
+ locations +
dép( )

Transport inter magasins 1,1 Z

89,4 % / (international)
/Livraiscn des consommables 5,3 7

— Express nationaux 2,0 7%

~§‘~§“*-,¥‘Express locaux 1,8 7
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Le service de la commande urgente sur grande
distance peut se révéler quelquefois tres onéreux
‘comme en témoigne 1'exemple d'une piéce de
carrosserie, aile avant, d'une voiture de sport
livrée depuis Paris en express a 1'intention d'un
.client impatient dans 1'ile de la Réunion, Le colt
du transport, a 1 ui seul, représentait 9 500 F.,

voila'qui a du largement grever la facture finale.

Le tansport représente donc un poste important de
dépense pour 1'aprés vente et par 1a méme, pour
1'entreprise dans son ensemble, étant donné
1'importance des codts de soutien dans les charges
totales dans les secteurs d'activité considérés.

‘Toutefois, le poste de co@t le plus important en
matiere de distribution des pigces est le plus
souvent celui de T'immobilisation de valeurs en
stock. En effet, les services aprés vente ont

- 1'obligation 1égale de conserver les rechanges
nécessaires au soutien des matériels vendus durant
des périodes souvent longues, dix années dans
1'automobile-par exemple. De plus, 1'établissement
de la consommation prévisonnelle d‘un parc
d'appareils a maintenir en condition apparait
généralement comme un exercice particuligrement
complexe. Il convient de noter, & ce propos, que
la nécessité de constituer ces sotcks de pigces
est une contrainte qui frappe essentiellement le
constructeur de matériel complet. Ainsi un petit
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'S

fabricant de pieces similaires a celles que
produit et distribue 1'industriel détenteur de 1la
marque du produit fini peut offrir .des prix de
vente paﬁticu]iérement compétitifs dans la mesure
ol il n'est pas tenu de grever ses prix de revient
par des frais financiers correspondants aux stock
réalisés.

Afin de compléter cette 3rtoe diu texte consacrée
a 1'évaluation des colts de transport en apreés
vente, nous présentons maintenant deux _
monographies de colts logistiques concernant deaux
produits finis dJéJectroménager. Lpremier tableau
présenéé les colts d'approvisinnement et de
distribution d'un appareil de type "autocuiseur®,;
le second tableau reprend les dépenses de

-

distribution physique d'une machine & laver.

Destinés a permettre quelques comparaisons
générales avec les éTéments précédemment évoqués,
ces tableaux ne donnent pas d'information
spécifique sur les coputs du soutient.

Les deux monographies reprises ici sont issues
d'une étude réalisée dans le cadre du S.A.E.P. -
Ministére de 1'Urbanisme, du Logement et des’
Transports en 1983 et intitulée "Les colts
logistiques dans le prix des marchandises" (LADAS,
MATHE, PICOT).




Tableau

COUTS LOGISTIQUES - CAS "AUTOCUISEUR"

| Approvion- | Distribu- | Total en

| nement | tion | % prix
|  P.V.P. | 4 P.V.P. | de vente

|
|
|
|
|
|

| | | total
- | I
| I [
| PTanification, | 1 o
| gestion des. | 0,3% | 0,3% | 0,6 %
‘| commandes ] I | l
| l 1 l
| Traitement { b |
[ informatique | N.c | 0,3 % | 0,3y
| | I |
| Entreposage: ) l |
| réception,mise ) f |
| en stock,prépa-) I 2,1 % | 2,8%
| ration,manuten=) | | ; ‘
| tion,embalTage ) 0,95 % | |
| ) 5 l
| Possession des ) l ‘ l
.| stocks ) | 0,6y | 0,854
| ) | |
| Transport | 0,40 % | 1,25 % | 1,65%
l | I I
l ! l
| TOTAL | 1,65 % | 4,55 % | 6,2 %
I l I
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Tableau

N

Codt de distribution physique --cas machine a laver

| | % chiffre | % Prix de |
[ | d'affaire | revient |
| | | I
| Traitement adminis- i | |
| trarif des commandes | n.c. | n.c I
|’ | | |
l | | I
| Traitement informatique 0,08 % | 0,1 % |
! | : | |
- | | I l
| Entreprosage : ) | | |
| .réception,misge en ) | |
| stock, ) | |
| .stockage ) 1,2 4 1,1 ¢4
| .préparation physique ) | |
| ' ! | |
l l I _ l
| Possession totale ! 1,2 % | 1,59 % |
L 1 | |
| | I |
| Transport | [ |
| .usine —==cd plateforme) | |
| de dégroupage ) 3,2 % | 4,14 % |
| .dégroupage ) I l
| | l |
| I I I
| TOTAL | 5,3 l 6,9 & |
| | l |
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4 - LE TABLEAU DE BORD DE L'APRES VENTE

La manoceuvre d'aprds vente doit répondre 3 des
objectifs de profitabilité, ou tout du moins,
d'équilibre entre les revenus générés par le
service produit et les colits engendrés pour

le produit. Le soutien aprés vente doit donc
fournir une contribution positive 3 la renta-
bilitd de l'entreprise. Sur la base de cette
logique &conomique, le laboratoire de Logisti-
'que du groupe ESSEC a cherché& 3 dafinir, dans
le cadre d'une 2tude menée au profit d'un
groupe 1ndustriel, les principes du tableau de
bord de l'aprés vente

Nous présentons ici, sous forme d'une série
de tableaux, les &léments 3 caractéres géné-

raux qui sont ressortis de cette &tude.

Le principe de l'outil de mesure de la per-
formance du soutien logistique repose sur un
systédme d' <valuation du rapport entre les rte-
venus et les colits. En amont de
l'établissement de ce "rapport™ il importe
d'avoir préalablement mis en place un systdme
d'information fiable, et en aval, de réagir
aux résultats obtenus par des actions de

régulation, par la redéfinition des objectifs




3 court et moyen terme. En outre, la mise en

oeuvre d'une telle démarche doit s'accompagner
d'une adaptation du systéme de motivation des
hommes et des femmeé travaillant 3
l'intérieur, ou au profit du service aprés
vente. Cette approche est schématisée dans le

tableau gyjyant.

Comme nous l'avons @crit 3 plusieurs reprises
le revenu du service peut &8tre direct ou
indirect. Pour &tre utilisable 3 la fois sur
le plan stratégique et au niveau de la manoeu=
vre quotidienne, le suivi des revenus, ou
avantages, doit compotter-deux niveaux de sai-
sie des performances du service. Le niveau
"opérationnel” consiste 3 relever les @lements
d'activité, ou produits du service, puis 1la
réponse apportée par l'entreprise en terme de
qualité du service offert, et enfin les &lé-

ments de rémunération directe du service.

Le niveau “fonctionnel” s'intéresse, au
contraire, 3 l'environnement de l'entreprise.
L'objectif est alors d'étudier le "marché@” du

service qui peut étre offert autour de la ven-=

te du produit de base. Une questionrn essentiel-
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TABLEAU

PRINCIPE DU TABLEAU DE BORD -

SUIVI DES AVANTAGES

SUIVI DU COUT COMPLET

hd
EVALUATION PERFORMANCE |
| ~avantages
rapport ,
. cout complet J
v
CONSEQUENCES

" actions de régulation
definition des objectifs
- systéme de motivation




lea est alors de savoir quels sont les besoias

des clients et d'appréﬁender 1'3avolution futu=—
re de ces besoins 2n terme d'&8tendue et de
qualité recherchées. La secoade intervrogation
qui se pose alors naturellement est celle de
la connaissance des ré&pouses apportées ou pra=

parées par les concurrents en matidre de service.

Le tableau syivant reprend une sé&rie d4'axemples
d'él%ments qu'il est utile de suivre du point
de vue opérationnel en matiidre de revenus et

avantages de l'aprads vente.

Le contrdle des codts se résume, -
théoriquement, en Ll'addition de tous les 2lé-
ments de dé&pense générés pour l'aprids veate
tout auw loang du cycle de vie du produit. En
pratique, cet exarcice peut quelquefois se
heurter & 1l'inad8quation des systiames
d'information existant dans les entreprises.
Nous aborderons ce point un peu plus tard. La
encore, ou peut distinguer une approches

. "fouctionnelle” ainsi qu'une approche

"opérationnelle”.
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TABLEAU

SUIVI DES AVANTAGES DE L'APRES VENTE

SUIVI DES AVANTAGES

1. impact du service
. offert sur la fiabilite et
_fa vente des materiels neufs

2. Vente des prestations
de soutien des
materiels en exploitation”

3. Vente des pieces de
rechange

NIVEAU D'ACTIVITE

. Volume d'intervention
. Nbre d’appels traites
. Volume

BESOIN DES CLIENTS

. fiabilite des produits MTBF

. rapidite de maintenance MTTR
. prix du sarvice

. prestations compiementaires

REPONSE DE L'ENTREPRISE .

. fiabilite des produits et piecas

. temps du cycle d'intervention

. adequation des prix

. prestations complementaires

. reponses des entreprises
concurrantes '

VALORISATION DU SERVICE

. Contrats de maintenance

. Facturation d'intervention
de maintenance '

. Facturation de documentations
pieces de rechange
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La premidre approche conduit i se poser les
questions suivantes :
- que doit représenter le niveau des coidts au

regard du niveau des revenus correspondaants ?

= quel est le niveau de colit supportable pour .
le march@ auquel est offert le service ?

- quels sont les colits du service aprés vente

chez les concurrents ?

- ou quel est le niveau de rentabilit& du ca=-

pital investili en aprés vente 7

La seconde approche conduit essentiellement 3
se préoccuper du coidt de chacune des opéra=—
tions &lémentaires du processus de soutien lo=-

gistique aprés vente.

Le tableauci-aprzsévoque le suivi opérationnel

des colits de l'apréds vente.




- 212 -

TABLEAU

SUIVI DU COUT COMPLET DE L'APRES VENTE

SUIVI COUT COMPLET

1. Couts d'exploitation DAV

2. Couts d'exploitation SAV
filiales

3. Couts d'exploitation ST
regions

4. Couts d'obtention des
-pieces de rechange

RECHERCHE - DEVELOPPEMENT

. etude de maintenabilite .
. adaptaticn des produits

ACHAT - PRODUCTICN

. Documentation

. Achat de pieces

. Praduction de pieces

. Reparation des pieces

. Gestion du systeme de
prevision et expression hesoin

VENTES - MARKETING

. Negociation clausas soutien
. Ventes materiels aceasion.
. Marketing de {"apres-vente -

DISTRIBUTION - MAINTENANCE

. Installation des materiels
. Intervention sous garantie
. Intervention hors garantie
. Support technique

. Distribution physique:

. des pieces de rechange

. Formation

RENOUVELLEMENT - DESTRUCTION

. Rachat vieux materiels
. Remise sur la maintenance
. Destruction vieux materiels




Comme l'indique le tableau suivant

-«

l'information recueillie sert 3 8tablir une
&valuation de la performance en terme de pro-
ductivité de 1'aprés vente ~gservice offert
sur codts directs des opé&rations— mails aussi
en terme de compétitivité= par comparaison

avec les concurrents en apras vente.

Les consé&quences de l'interprétation de ces
résultats peuvent &tre, au niveau
opérationnel, des actions sur la régulation
des flux ou sur les: processus opératoires.
afin d'accroftre la produccivité dans le
court terme et, au niveau fonctionnel, la dé—
finition d'objectifs précis d'accroissement
de compétitivité i moyen terme aecompagnéé

des modalités et du calendrier d'application.

En outre, ces élements de performance, &ta-—
blis le plus objectivement possible, permet-
tent d'aborder efficacement le problé&me de 1la
gestion des interfaces entre les différents

malllons de la chalne de soutien logistigue

des. produits.
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UTILISATION DU TABLEAU DE 30RD

Utilisation

operationnelile

fonctionnelle

SUIVI DES AVANTAGES

Evaluation du niveau
d’activite et du C.A.
Evaluation du service
offert a tous les
niveaux du processus

Evaluation des besoins
des differents segments
de clientele

Evaluation de la reponse
globale apportee

SUIVI DU COUT COMPLET

Evaluation du cout
des operations
elementaires

Evaluation du cout
complet de |’aprés-
-vente

Justesse de [‘utilisation
du capital

EVALUATION PERFORMANCE

Productivité

Service offert sur
couts directs des
operations

Competitivité

Comparaison avec
les concurrents
en aprés-vente

CONSEQUENCES

Régulation des flux
accroissement de
productivité a
court terme

Objectifs precis
d'accroissement
de compaétitivité
a moyen terme

Budget et systeme de motivation
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Ainsi, pour maitriser la manoeuvre aprés
vente, 11 faut pouvoir &valuer les résultats
de l'entreprise en terme de rapport du servi-
ce offert, valorisé en revenus directs et
indirects, sur les coiits directs des
opérations, ainsi que la compétitivité de ces
résultats par rapport aux niveaux de perfor-
mance atteints par les entreprises
concurrentes.

L'établissement d'une telle dé&marche pose des
probldmes dans de nombreuses firmes et ne
s’avéreesouvént.applicahle'que~si 1l'on préci-
se sur quel segment d'activit® ou centre de
profit oan souhaite l'appliquer. En effet,
pour une entreprise de petite taille, une-
consolidation globale des &léments de service
et de colit peut, 3 la rigueur, suffir pour
s'instruire les actions correctrices en apréas
vente.

Pour une entreprise importante, la synthése
globale permet d'avancer des orientatioans
politiques, mails. elle ne permet pas de défi-
nir les modalité@s d'application des. axes

généraux..
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En fait, L1 cou#ient alors d'établir un suivi
de la performance 3 plusieurs niveaux, citoans

par exemple :
* les lignes: de produilts,

* les zones géographiques ou régions

commerciales,
* les segments de marchés ou de clientédles,

* 3 l"unit@® de produit ou de client2le pour

les &quipements et march@&s importants,
* la foaction aprés vente centrale,

* atC.es.

A ce stade, une nouvelle difficultd peut se
manifester dans la mesure ou nette définition
du suivi, segment& ou hierarchisé&, rne posséde
toute sa validitd qu'd la condition. de
s'insérer dans un systdme de Lontrdle de ges-—
tion général qui prévoit déji le suivi de
performance pour les centres de profit
choisis. Ainsi, la mesure des résultats de

1'aprd&s vente pour une ligne de produits sera




particulidrement efficace dans une organiéa—
tion qui counsolide un compte d'exploitation
générale correspondant précisdégenc A cette
ligne de produits. Un exemple de compte

d'exploitation pour une ligne de produit est

présenté dans le tableau ci-apres.

Le stade supérieur de perfectionnement du ta-
bleau de bord correspond 3 1l'é&valuation
croiséde de la performance aprés vente

par ligne de produits et par région
géographique.

Le tableau g i, gnt CePrend un exemple
d'application du suivi consolidé de la per-=
formance 3 partir d'éléments segmentés. Dans
cet esprit, le tableau de bord local de
l'aprés vente consolide donc un tableau de
bord général pour les lignes de produits,
ainsi qu'un tableau général des unités

géographiques, tel qu'indiqué dans ledernier
tableau proposé.
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COMPTE D'EXPLOITATION D'UNE LIGNE

Ventes toutes régions
(location)

+ Ventes prestations

+ Ventes pieces

= Promotion remises

DE PRODUITS

CHIFFRE D’AFFAIRE

— Couts conception
— Couts: achats production
reparation
— Couts des ventes.
- Couts distribution et
apres vente
— Couts renouvellement

MARGE BRUTE sur
Couts directs

— Frais indirects.
imputes

CONTRIBUTION

— Recherche.fondamentale

MARGE NETTE

pour la ligne de produit X

GESTION'DE L'ECART DU
AUX REMISES

| AMORTISSEMENT.DE LA CONCEPTION
~ ET DES EQUIPEMENTS INDUSTRIELS
- SUR UNE DUREE DETERMINEE

- EVALUATION DE LA CONTRIBUTION.

BRUTE DE LA LIGNE DE PRODUIT

INDICE DE RENTABILITE AVANT

CONTRIBUTION A LA RECHERCHE.
ET AU DEVELOPPEMENT

RESULTAT DE LA LIGNE DE PRODUIT
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TABLEAU

SUIVI CONSOLIDE DE LA PERFORMANCE

APRES VENTE

lignes de produits |
A|B|C|D|E|F |siam]|

Z
1 [45]105|14 {5 ///; |
' ////// ' // '.

|15
1613}

1:,05 .
%%

o/

\

O
*ew

unites geograph.
rlolr| -

51

bilan %

m " Non rentabilite du soutien

apres vente

Equilibre ou profitabilite du
soutien apres vente
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TABLEAU

SCHEMA GENERAL DU SYSTEME DE CONTRCLE

intervention
: apres venta
tableau de bord:

local
apres vente

: - | TdebB
T'ggea ) . | d‘une
ligne de produit. | . o unité geograph.
T de B ' TdeB : - TdeB
- tral - ensemble: - .
degrl]isgexfxgg lperod.s ! aS?é’s vente: des unites geograph
TdeB
general

RESPONSABILITE RESPONSABILITE. RESPONSABILITE
LIGNE DE PRODUIT  PAR FONCTION GEOGRAPHIQUE
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CHAPITRE SIX

EVOLUTION DES STRUCTURES ET DES METIERS DE
L'APRES VENTE INCIDENCES SUR LES TRANSPORTS

»

-

Ce dernier chapitre est consacré a 1'analyse des
conséquences pour les tranpsorts de la mutation
profonde qu'enregistrent les structures et surtout
les métiers de 1'aprés vente.

Dans un premier temps, nous aborderons les ques-
tions de gestion de 1'information et de }a pro-
grammation des flux physiques, fesque]s jouent
maintenant un rdle déterminant dans la restructu-
‘ration de 1'apréas vente., Deux niveaux d'approche
seront distingués dans ce premier volet 3
- la dynamique relationnelle établie par 1'apras
vente avec ses différents interlocuteurs a
I'extérieur comme a 1*'intérieur de 1‘entreprisé,
- le développement des systémes de programmation
des opérations de soutien logistique et des
flux physiques.

Dans un deuxiéme temps, nous nous concentrerons

sur 1'étude des structures administratives, 1la
définition des organigrammes et 1a répartition des
tdches. En conclusion, nous soulignerons le problame
majeur du management de la motivation des techniciens
d'aprés vente dans le cadre de 1'évolution des métiers
du soutien logistique, et son impact sur les métiers
du transport concernés par ces activités.
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L - LA DYNAMIQUE RELATIONNELLE DE L'APRES
VENTE

Le service aprés vente est en relation perma-
nente avec de trds nombreux interlocuteurs
tant 3 l'extérieur de l'entreprise qu'i

l'incérieur.

Le premier interlocuteur du service aprés
"vente est naturellement le cliemt utilisateur
du matériel 3 soutenir. Les relations formel=-
les @tablies entre ce derunier et
l'organisation chargée du soutien sont régies
par différents types de contrats. L'enquéte
réalisé&e auprés des 20 entreprises en France
dévoile sept types principaux de relatiom.
coﬁftactuelie en matiédre de maintenance de=
puis le contrat de garantie, appliqué par

100 % des services aprés vente &tudiés,
jusqu'au "comtrat d'entretien rémunéré& pour
matériel en location”, appliqué dans 15 Z de
cas seulement. Le contrat de maintenance for=—
faitdé figure au catalogue de 80 Z de firmes
sous des appelations différentes selon que le
marché& soit industriel, contrat de maintenan-—
ce, ou grand public, garantie longue durde
rémunérée. .

Le tableau ¢j.aprés indique 1l'importance re=
lative de ces différents types de coatrat

pour 1l'é&chantillon é&tudié.
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Par ailleurs, les services aprés vente &ta=
blissent &galement des contrats de formation
..at quelquefois de préparation de site pour
l'accueil de mat@riels de haute technologie,
gros systémes informatiques ou &quipements
"militaires. D'une manidre générale, la ten-
dance semble &tre au dé&veloppement des systa-—
mes de relatioan a@tablis sur la base du
contrat de maintenance forfaitd. Comme nous:
l'avons déj3 indiqué dans les chapitres deux
et trols, cette solution intéresse les indus-
‘tries et distributeurs dans la mesure ol elle
gérédre régulidrement des revenus réccurents
connus 3 l'avance et souvent importaats. Par
ailleurs, elle int@resse &galement les utili-~
sateurs car les coits de maintenance devien=—.
nent alors parfaitement planifiables et
constitue une forme d'engagement du fournis—
seur qui de fait doit garantir un niveau de
disponibilité& dooné& de l"appareil en contre
partie d'un codt de maintenance permanente
forfaité. Le développement de cette forme de
rémunération du service s'accompagne quelque=
fois d'une recherche d'établissement d'une
relation de type partenalre euntre la firme
et son client utilisateur. Cette relation
peut se manifester de multiples fagons : les
clients sont consult@s lors du développement
des produits nouveaux afin qu'ils participent
4 la définition des caractdristiques techni-

ques et du systédme de maintenance.
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TABLEAU

IMPORTANCE DES DIFFERENTS TYPES DE RELATION CONTRACTUELLE ENTIRE
FOQURNISSEURS ET CLIENTS EN MATTERE DE MAINTENANCE

(enquéte auprds de 20 firmes)

}-

100 4

100%Z
90 r

80 1
807

60 ¢+

0T 35%

40 1 |45%) |45z

20 257

10 L ' 153

1 = Ccatrat de garantie

2 = Contrat de maintenance forfaité

3 =~ Fourniture simple de piBces de rechange.

4 -~ Contrat simple d'intervention de maintenance

5 = Concession ou licence de maintenance

6 = Contrat d'entretien gratuit pour matériel em location

7 = Contrat d'entretien rémunéré pour matériel en locatiom.




Dans le cadre d'un contrat de maintenance, le

fournisseur participe, lors de la réalisation
des opérations de mailntenance préventive, 3
la recherche conjointe de la meilleure utili-
sation du produit permettant de remplir les
objectifs que lui assigne le client en tenant
compte de toutes ses contraintes et spécifi-

cités etc.

Analysant justement le ph&noméne de
l'8volution du systdme de relation &tablie
entre le revendeur et son client,

Théodore Levitt counstruit une grille de lec-
ture concernant la mutation de la perception
des valeurs liées au produit - . Cette gril-
e - _ o .o T LTI e e

Par ailleurs le service aprés vente doit gé-—
rer un certain nombre de relations avec
d'autres fonctions 3 l'intérieur m2me de

l'entreprise.




- 226 -

Par ailleurs le service aprés vente doit gé-—
rer un certain nombre de relations avec
d'autres fonctions 3 l'int@rieur méme de
l'entreprise. L'enquéte révdle que les orga-
nisations directement en rapport avec le
setvice~apré§ vente sount, par ordre

d'importance :

La direction commerciale,
La direction production,

La respomsabilitéd qualité,

* * » ¥

La responsabilit@ achat et

approvisionnement.

Dansg la majorit& des cas, les relations de
travail soﬁ: alors 2tablies sur des. bases
igformelles lorsque le besoim s'en fait
seatir. Dans 25 % des cas des ré&unions heb-
domadaires sont organisées de manidre systé-—
~matique entre la direction commerciale et la
direction aprés vente. Les principaux tha3mes
abordés concernent généralement la gestion
de la clientdle, le dévelbppement des pro-=
duits nouveaux et application des objectifs
de service d&finis par le marketing. ]
Avec la production, les~problémes.techniqﬁes
1i8s aux produits ainsi que les questic;i de
qualité de production précddent largemeant 1le
théme de la fabrication des pidces de

rechange.



Dans le cadre de l'enquéte ré&alisée en
France, nous avons obtenu 45 % de r&ponses
positives i la question de l'existence de
relaction suivie entre Apréas Vente et
Production, contre 30 %Z avec la Qualité et
25 %Z avec la fonction Achat.

Le tableau - . .. - présente l'ensemble des
résultats obtenus en la matidre. L'analyse.
détaillée de ces résultats, mise en rapport
avec l'étude du besoin d'intégration de
l'information entre les différents acteurs
du processus de production vente-=soutien des
matériels, tendrait 3 indiquer que le schéma
relationnel interne 3 l'entreprise est trop
souvent encore insuffisamment organisé et.
g8ré en vue d'obtenir le meilleur niveau de
performance en apré&s vente. '
Pourtant, l'importance de la maltrise de
l'infotmatiénkcomme outil essentiel de ges=
tion du soutien des appareils est désotmais
reconnue ; mails cette prise de conscience
s'est surtout tradulte par le développement
d'importants systémes d’'informatioun informa=
tisés souvent limit@s au seul territoire

d'intervention directe de 1l'apras vente.




TABLEAU

RELATIONS DE TRAVAIL ENTRE LE SCUTIZIN APRES-VEINT
ET LES AUTRES FONCTIONS DE L'EINIREPRISE

D]

Relations du Service Arpés-vente Eiréponses % réponses positives
avec la Direction Commerciale positives base 100 = réponse
70 % 4 la colonne précédente

r=hme des réunions de travail:

relations constantes mais informelles 53
réunions hebdomadaires . 25
réunions mensuelles : : 10
réunions biannuelles 10

~eémes de travail conjoint, ordre d'importancyg '
Joembre. de fois cité) ’
gestion des clients : problémes de prix,

litiges, prestations complémentaires 78
développement de nouveaux »roduits et

actions p»romotionnelles, 67
application et contrdle des cbjectifs i
définis par le marketing, - 67
coordinaticn d'actions ccmmerciales

conjovintes, 33
probléeme cde qualité de service, 21
résultats des contrdles des inspecteurs

de la marzue, 21
soutien pnysigue des vendeurs, 10
problémes de transport et de stockage, 10
nomination de nouveaux concessionnaires, 10
dvalution du marché, : 10

anglyse de résultats financiers. 10
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TABLZAT

RELATICNS DU SERVICE APRES~VEINTE
AVEC LA DIRECTION PRODUCTION

3 réponses positives
base 100 = répconse 2
colonne précédente

i1

Rythme des reéunicns de trava

* ralations constantes mais info
* rédunions mensuellsas

rmelles

Thémes de travail conjoint, ordre
d'importance (Nombre de fois cité)

* problémes technigques liés & un produit
donné

problémes de gqualité de la production
planification et contréle de prcduction
production de piéces de rechange
évolution cu chiffre d'affaire
*évolution de l'environnement

* % % %

35
35
18
13
11
11

RELATIONS DU SERVICE APRES-VENTE
AVEC LA RESPONSABILITE QUALITE

% réponses
positives
30 %

$ réponses positives
base 100 = réporise a
la colonne précédente

Relations de travaii effectives mais
informelles

Thémes de travail conjoint {ordre

d lmportance non significatif)
* pclitique de démarquage de client agent
ou concessionnaire

* politique de gqualité et traduction en
aprés-vente

* politigue de réseau

Non significatif

RELATIONS DU SERVICE APRES-VENTE
AVEC LA RESPONSABILITE ACHAT ET.
ADPZFROVISIONNEMENT

% réponses
positives
25 %

% réponses
base 100 =
la colonne

positives
réponse a
précédente

Relations de travail effectives mais
informelles

Thémes de travail conjoint, ordre

d importance (nombre de fois cité)
* politique de choix de fournisseurs,
évaluation, qualité

* politique de prix

* politique de qualité ce service de
l'approvisionnement .

80
60

40




2 - LE DEVELOPPEMENT DES SYSTEMES DE PROGRAMMATION
DES FLUX PHYSIQUES '

En complément des systemes d'information,
présentés dans le cadre du chapitre'trois, les
organisations de soutien apres vente développent
des systemes de programmation des opérations
é1émentaires et donc des flux physiques. Le
probléme de 1'établissement du systeme de
‘programmation peut E&tre abordé de diffférentes
maniéres, nous en évoquerons essentiellement deux
pour leur caractére significatif —

- Le systéme de p]anificatfon‘opérationne11e du
soutien logistique intégré des équipements "de
haute-technoTbgie,

- Le systeme d'expression des besoins et de
gestion des ‘piaces de rechange.

Le tdb]eau ci-aprés présente les différentes
activités logistiques qu'un systéme de
planification opérationnelle est susceptible de
coordonner au niveau du soutien intégré des
équipements de haute technologie. |




TABLEAU N° 456

SCHEMA DE PLANIFICATION COPERATIONNELLE

DU SOUTIEN LOGISTIQUE INTEGRE

CHERCHE =T DEFINITION PRODUCTION SQUTIEN DE DES%RUCTION
ELOPPEMENT PRECISE DE L'OFFRE ET DISTRIBUTION L'EXPLOITATION ET REMPLACEMENT
[ ! Y 1 1

Biyse de marcheé

vision. demande

He de faisabilité

rdmmation cycie
rie et produit

S R L

nification du
port logistique
jal

o Cahier des charges

e Suivi commandes,
contraintes clients

s Analyse fonctionnelle

¢ Schéma de faisabilité
et maintenabilité

e Test et évaluation

o Modéiisation du
support logistique

e Gestion des stocks
matieres et produits

e Planification
moyen terme

s« Qpération de
production et
d’approvisionnement

» Elaboration documents
techniques

e Conditionnement

e Gestion des magasins
et transports,
production et
distribution

gy

¢ Gestion des stocks de
_ rechanges et ces
compétences

e Controle
de maintenance

e Utilisation opération-
nelle du produit,
phasa «exploitation»

e Formation exploitation

s Formation maintenance
et Squipements

o Geulion magasins
et transports de pieces
sous-ensembies et
modules réparés

e Planification du
remplacement

o Arrét d’exploitation
du produit

D D wn > -y WD 3 wmD =D w0

e Récupération ou
destruction des
composants

A

-
J

Source : La Logistique au service cde l'entreprise

Purod,Op.Cit.
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Ces activités logistiques 2lamentaires sont
répertoriables dans toutes les phases du cy~

cle de vie technique du produit

* Recherche et développement,
* Définition précise de l'offre,
* Production et distribution,

* Soutien de l'exploitation,

* Destruction et remplacement.

Sur la base d'une réflexion comparable,
Benjamin BLANCHARD propose une mé&thode de
développement de systa&me Produit dans la-
quelle 11 détaille l'enchalnement des élé-
ments du soutien logistique 3 prendre en

compte

Eﬁ France &galement, plusieurs systimes
d'étude ont &céd déveIOppés dans cet esprit.
Citons par exemple le gsystéme EPAC, Etude de
Projet Assist& par calculateur, r&alis@é par
1'Electronique Serge Dassault avac l'aide de
la socidtd d'Etudes et de Fabrication des

Télécommunications.




Le systéme EPAC est constitud d'outils in-
formatiques qui peuvent &8tre sollicité&s en
chalne ou séparément, et doant la vocation

principale est de comparer 3 priori en ter-~
mes de fiabilité, de disponibilité et &ven-

tuellement de coit

* Plusieurs solutions techniques

d'équipement,

* Plusieurs solutions technologiques,

* Plusieurs politiques de maintenance.

Le systd3me EPAC est destinéd 3 deux catégo-

ries d'acteurs

* Les concepteurs d'équipements afin de les

aider dans la conception de leurs produits

ainsi que dans le dimensionnement initial
des stocks de rechange et de moyens de
servitude,

# Les futurs utilisateurs afin de leur per--
mettre une approche comparative de leur pro-
jet en termes de fiabilitéd, de disponibilitd

et de colit relatif. <

Il est applicable 3 des parcs d'équipements
@lectroniques dont 11 peut simuler le com-
portement en tenant compte du contexte

logistique.
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Il comprend

* Un programme de calcul de la fiabilité& en
configuration "série appelé "FIAB-B",

* Un programme de calcul de 1a fiabilité en
configuration "redondante” appel& "FIAB-C",
* Un programme d'astimation des stocks de
rechanges appel@d “"rechange”,

* Un programme de simulation de la vie des
matériels en exploitation appelé& “SIMEX",

* Un programme de calcul du colt de posses—-
sion (coldt d'acquisition et coit
d'exploitation réunis) appelé "COPO".

Le systéme d'expression des besoins et de
gestion des piédces de,techange counstitue
l'outil permettant de gérer au cours de la

vie du produit les stocks de pilidces.

Un schéma d'expression type est @voqué dans
le tableau suivant. il comprend, pour
l'occasion, trois niveaux successifs de con-

solidation :

* Le niveau local qui correspond 3 l'échelon
d'activitd aprés vente situé au plus prds du
terrain, .

* Le niveau national qui correspound 3 un

éche;on intermédiaire de stockage et de ges-

tion des rechanges (national ou régional),
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* Le niveau central qui correspond i
1'8chelon ultime de consolidation des be-
soins et des raessources en pidces. C'est
8galement 3 ce niveau qu'est effectuée
l'expression des besoins de production aux
usines de l'entreprise ainsi qu'aux fournis-

seurs extérieurs.

L'expression des beosoins de places de re-
change doit tenir compte, aux différeants
gchelons de gestion, de plusieurs &lé&ments

ma jeurs

* L'8tat du parc de mat@riels 3 soutenir et
son évolution,

* Le taux de fiabilité.des matériels et
l'historique de consommation de pildces,

* Le niveau des stocks de pi&ces existants
ay moment du calcul d'expression,

* Le niveau des en=cours de réparation dif-
férée correspondant 3 des pléces devant
réintégrer le stock avec un potentiel
d'utilisation équivalent 3 celui d'unr pro-

duit neuf.




PARC
- ACTUEL

SCHEMA TYPE DE L'EXPRESSION DES BESOINS

DE PIECES DE RECHANGE

Prévision Vente

PARC
PREVISI.

Statistiques
Consommation

Prev. Consommat.
Nouv. Produits

'l

{

¢

Product. foud

P

Rae el

Beszin ?rut Stock
oca Local
|
Besoin Net
Local
e !
LAA]
En Cours Bszzzinizut Stock
Réparat. ! National
L _
Besoin Net
National
Al T- H
En Cours - Besoin Brut Stock
Réparat. Central Central
-
' Ea Cours BESOIN NET
Production




Complémentairement au systdme d'expression
de besoin, le service apras vente doit se
munir d'un systéme de programmation des
opérations de distribution physique des pid-
ces de rechange tel que celui qui figure

dans le tableau suivant,

Ce nouveau syst@me peut comporter quatre mo-

dules au moins :

* Prévision de la demande et suivi continu
des commandes réalisées,

* Gestion des stocks aux niveaux local, na-
tional ou régional et central,

* Gestion des magasins en vue d'optimiser
l'espace et les moyens dispenibles,

* Gestion des transports en vue d'optimiser

les moyens et le niveau de service.

En préalable aux calculs d'expression de
besoins et de gestion des stocks de piéces

se situent deux questions essentielles :

* La prévision de vente des nouveaux pro-
duits iadustriels, sans laquelle 11 a'est
gudre imaginable d'amorcer le processus de
calcul de la prévision de consommation des
pl3ces. Les travaux des professeurs CHOFFRAY

et LILIEN nous @clairent dans ce domaine
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SYSTEME DE PROGRAMMATION DES OPERATIONS

DE DISTRIBUTION PHYSIQUE DE PIECES

DE RECHANGE

Informations en entrée

Etapes du systéme

Informations en sortie

e, -

Catalogue Produia .....

Traitement des| |
commandes

des commandes

axceptionnelles

ooooo

' Ecrérage

122}

PREVISION
DE LA DEMANDE

SUIVI CONTINU
DES COMMANDES
REALISEES

""" Estorique de la demande
..... Analyse évolution
de la demande

..... Définition de classes
l— | d& produits

Y

Qrdonnancement
de la production *F«
et taille des séries

Tenue des stocks|,
centraux et régionaux

Parametres financiers )
éléments sur les couts

GESTION DES
STOCKS
DE DISTRIBUTION

AU NIVEAU CENTRAL

ET AU

NIVEAU REGIONAL |,

__[Définition des rythmes
gg réapprovisionnement

Détermination du
i point de commande -
Egte et quantité - ordres

J

sqee rfl'_:ab!.éau de bord stocks

Capacités de stockag}]-

Movyens disponibies{+p «p -

Standards : temps| | | |
des actes élémentaires [

GESTION DES
MAGASINS

QPTIMISATION DE
L'ESPACE ET DES
~OYENS DISPONIBLES

.. ...|Plan de gestion
des emplacements

..... Programme de réception
rangement et préparation

----- Eableau de bord magasins

Géagraphie clientégm-- .

Jeu de contraintes,| |
marge de mancuvre

Moyens disponiblesjs+---

Standards : temps|
das actes &lémentaires,

GESTION DES
TRANSPORTS

OPTIMISATION DES.
MOYENS ET DU
NIVEAU DE SERVICE

,,,,, Planning générai
des transports

..... Programme des
tournges de livraison

veae -Eableau de bord transports




* LL'é@valuation de 1la
duits industriels et
temps. En France, ce
vaux des professeurs
et MARUANI de 1'HEC
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durée de vie des pro-=
son @volution daas le
sont notamment les tra-
BEMNAOR de 1'ESSEC

qui nous apportent

des &l&ments en la matiidre.




240

3 = STRUCTURES ADMINISTRATIVES ET REPARTITION
DES TACHES

L'observation des organigrammes des entrepri-
ses étudiéeé dans le cadre de 1'enquéte lais-
se apparaltre plusieurs types d'approche
quant au positionnement, et & la structura-
tion interne, des services aprés vente.
L'explication de <ces différences tient pria-
cipalement, solt au type d'industrie coansi-
déré - l'apréds vente dans les entreprises de
fabrication d'équipement de haute technologie
est rarement structur@e de la méme maniére
que dans les firmes de distribution de biens
durables des ménages - soit au niveau de ma-
turité des organisations géné&rales en place.
L'apras vente dans les groupes'ayan: intégrés
la notion de management national {matrix
management) posééde'généralement un schéma
d'organisation différent de celui qui existe
dans les firmes gérées sur la base d'une
structure pyramidale simple. Eafin, le re-=
cours ou non 3 la filialisation du service
intervient encore comme critére de différen-
ciation des organisations de soutien aprés.

vente.




Dans la premiédre partie du chapitre 3, 1la

question de la filiatiom du département apras

vente 4 d&j3- 8té abordée succintement. On

peut observer, en complément des remarques
dédj3d effectuédes, que la fillialisation
intervient comme phase ultime d'un processus
d'8volution de la mission &conomique de
l'aprés vente qul en comporte globalement

quatre :

* lére phase : l'aprés vente, considéré comme
un mal nécessaire, est un centre de codt.

* 2éme phase : l'aprés vente devient une ac-
tivicé génératrice de marge brute.

* 3éme phase : l'aprés vente constituée en
centre de profit.

* 4Léme phase : filialisation de 1l'aprsés
vente.

Pour la plupart, les socidtés industrielles
de l'&8lectroménager et de l'audiovisuel agis-
sant sur le march& frangais ont créag, au
cours de dix dernidres années, des soci8tés
filiales pour l'aﬁrés vente. C'est notamment
le cas pour le groupe THOMSON Grand Public,
dans lequel a @té& mis en place La SAVEMA dont
nous. présentons l'organigramme dé&cidé& lors de

sa création dans le tableau ci-Aprés.
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Dans le secteur automobile, la compréhension
de la situation structurelle de l'aprés vente
est compliquée par la taille, et la diversité
des activités, des groupes industriels
observés. Il semble que daans ce domaine, dans
lequel une part importante de la mission de
soutien aprés vente au plus prés est prise en
charge par les concessionnaires, ageats et
réparateurs indépendants, le probléme de la
distribution des pidces de rechange soit tel
qu'il géndre de réponses organisationnelles
spécifiques. Ainsi le groupe britanaique
Austin-Rover (ex British Leyland) a développé
une socidtd filiale chargée de la distribu-
tion commerciale et physique des pigces de
rechange : UNIPART Limited. Cette soci&té
agit en son nom propre vis 3 vis des ageunts
Austin=Rover ou des réparateurs indépendants,
de plus elle est parfaitement conaue du coan-
sommateur terminal puisque toutes les pilices
vendues par UNIPART le soat, sous son
appelation, et les produits soat présentés
sous un emballage ne mentionnant que le nom
et la .aison sociale de cette firme.lLa régie
Renault a créé, on 1l'a vu précédemment, une
filiale de distribution physique responsable
du transport des rechanges et bien d'autres
sociétés ont 2galement apporté des solutions
particulidres 3 cette question importante de
l'organisation de la distributioan des pii&ces

dans l'industrie automobile.
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Rappelons, 3 titre d'exemple, que la cession
de rechanges représente, en France, 20 % du
chiffre d'affaire total de Mercédes-Benz.
Dans l'informatique, 1l'é&quipement de bureau
ou de production, la télécommunication et
d'une manidre générale dans les entreprises
agissant sur les marchés industriels en of=-
frant des produits de haute technologie, 1la
tendance 3 l'intégration du service aprés
vente semble beaucoup plus marqué. Ainsi, par
exemple, dans le groupe Thomson, les organi-
sations de soutien différent de maniére
considérable entre le groupe grand public et
le groupe Thomson CSF spécialisé dans les
équipements d'é&lectronique professionnel -
aéronautique, armement, télécommunication,
équipement médical etc. D'un cdté, la filiale
SAVEMA assure l'aprés vente pour toutes les
marques du groupe graﬁd publid - Thomson,
Brandt, Continental Edinson, Pathé Marconi,
Vedette etc - de l'autre c8té&, chaque entité
du groupe Thomson CSF dispose d'une organisa-
tion dite de "soutien logistique” qui 1lui

est propre et qui est structurée de maniére
indépendante des autres. La Division des Sys-
témes Electroniques posséde un rdle
fonctionnel quant 3 la coordination du servi-
ce offert dans le cas des projets importants
auxquels conetribuent plusieurs entités de

produits du groupe. .




]
]
S
i~

|

TABLEAU N° 37

Thomsen Groupe Grand 2u

(situation lors de la criation de iz Socidté)

gDirection»Générale
1

1 " 37
Crganisation j Services Personnel |
at S. G3néraux |
-
Informatique : Conzrdle de gestion !
et comptabilits |
= ; : !
i . | g r - {
s = - - { . ¢ - i . 1
Piéces détachées | | Asslstance Qualité : Documentation i
; | 1 i Technigue i
i '
= Commerce =~ Administration Documentaticn
[ tmiitdedt - ‘
f Technicue
i <
L N . N . Vs e .
- :Stock Central Services techriques — Codification
- blanc
-{Approvisicnnement - brun - Formation
i!ﬂagasin Suivi technigue .1 Notices d'utilisation
- blanc —_—
- brun |
_JCorrespcndant iaformatique r1Gestion ateliers L{ Logistique
- Atelier produits blancs
=i§:elier produics brun
Dépamnage ville
I~ = blanc
= brun
Relations extérieures at
g

consumérisme




I1 faut toutefoils apporter unm correctif 3
cette vision premié&re car dans le cas des ma-
tériels d'armement 1l existe toujours des
structures de soutien dans le cadre des
armées, frangaises et &trangéres, 3 qui soat
destinés ces &quipements, or ces structures =

Direction du Matériel de l'Armée de Terre ou

Direction du Matériel de l'Armée de l'Air en

France par exemple ~ jouent le rdle de pres-
tataires de soutien au plus préds sans &tre
soufle. contrdle des industriels. Afin de pal-
lier jes faiblesses des services de soutien
existant dans les pays en vole de
développement, des groupes d'industriels
frangalis de 1l'armement ont collectivement
créd des sociétés de services chargées ,
d'assurer le soutien logistique au plus prés
des maté@riels vendus pour ces armées. Ce der=
nier point mérite certainement une parenthése
spécifique &tant donné l'importance des ac=
tions engagées et l'impact des solutions ai-
litaires sur les comportements des
organisateurs du secteur &conomique civil. _

c—

Jusque vers 1970, les principaux acheteurs
d'armements demeuraient les pays industriali-
8&s eux mémes et surtout les membres des deux
grandes alliances militaires vers lesquelles

se concentralent 60 %7 des ventes,
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"Depuis 1971, au Proche=Orient, en Asie, en
Amérique Latine ainsi qu'en Afrique, la cour-
se aux armements conventioannels a conduit 3
-transférer la "clientéle” du potentiel
militaro-industriel, des pays riches vers le
ciets;monde . En quatre ans, les pays ean
vole de développement ont alors achet& aux
principaux exportateurs d'arames - Etats-Uanis,
URSS, France et Grande=-Bretagne - plus de

40 000 chars et véhicules blindés, 5 000
avions militaires et 15 000 missiles célégui-
dés . Aprés 19753, les ventes d'armes ont
continués de progresser. L'infrastructure et
le niveau général des techniciens des nou-
veaux pays importateurs ne les autorisant pas
i prendre en charge la ﬁanoeu;re logistique
de soutien des matériels adoptés. Afnsi, les
complexes militaro—-industriels de quelques
nations se retrouvérent titulaires de la mis-
sion de maintenir en condition les &quipe-~
ments de nombreuses armées. Cette fonction
nouvelle, qui s'accompagnailt de la formation
des utilisateurs, fut en fait partagde entre
.es industriels et les institutions militai-
ras occidentales ou sovidtiques habituées 3
l'usage des armements. Composante de la stra-
tégile commerciale des industries
spécialisées, cette organisation du soutien
logistique apparalit &galement comme un bon
moyen de pression politique entre Etats, aus-
si a=t-elle fait l'objet d'une attention
grandissante, tout au long des trente dernid-

Tes années.




Plusieurs soci@té&s ont vu le jour das

l'obtention des premiers contacts
d'assistance ; créés sous la dépendance des
constructeurs, elles doivent assurer les
principales fonctions logistiques des armées
étrangédres “"clients”". A l'origine de la
mé&thode, les Etats—-Unis &labor2rent, dés le
début de la guerre froide, le "Military As-
sigstance Program” (M.A.P.) dans le but
d'aider 3 la reconstruction et au soutien des
armements des alliés occidentaux menacés d'un
8ventuel conflit avec 1'URSS. Les considéra-
tions d'ordre politique firent bientdt place
3 des motivations essentiellement
commerciales, provoquant la création de
1'"International Logistics" aux U.S.A;
(I.N.L.) et de la Compagnie Frangaise
d'Assistance Spécialisée en France (COFRAS).

La pareanthése concermant l'organisation, par
les industriels, du soutien logistique des
matériels d'armement &tant close, 11 importe
de revenir aux résultats de l'enquéte pour le
second point de l1l'analyse des structures, a
savoir le rattachement hi&rarchique de

l'apres vente.
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En régle générale, 11 nonvient de distinoguer
les organisations régionales des organisa-
tions nationales. En effet, le plus souvent,
le soutien apréds vente 3 l'é&chelon régional
dépend hiérarchiquement du Directeur Commer=
cial R&gional, dans les entreprises qui dis-
posent de cet achelon, et fonctionnellement
du Directeur National de 1'apfés vente. Ce
dernier peut &tre rattaché lui-méme soit di-
rectement au Directeur Régional dirigeant la
socidtd au niveau national, soit encore au
Directeur Commercial. Sur ce point, il semble
que la tendance au rattachement direct du
respbhsable aprés vente solt sensiblement in-
dentique en France, qu'elle ne l'est aux
Etats-Unis. Ser vingt compagnies gdtudides sur
ce polint par Management Analysis Center, ou-
tre Atlantique, onze d'entre elles dispo-
saient d'une structure dans laquelle le
responsable du soutien logistique se trouve
justement en secounde ligne, contre dix en
France au cours de la méme période. Le
tableau gyjvant - présente les trois structu-=
res types rencontrées aux Etats-Unis.:

¢our la France, il faut ajouter notamment le
cas des entreprises dans lesquelles la res-
ponsabilitéd de distribution de piidces de re-
change est séparée de la responsabilitdé de
maintenance ; la premidre fonction est alors
1iée 3 la direction logistique ou 3 la direc-
tion des opérations et 1la séconde fonction
counstitue l'une des composantes dé‘la direc~-

tion commerciale.
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TABLEAU.

TROIS TYPES DE STRUCTURE D'ORGANTISATION

(4 COMPANIES)

DE L'APRES VENTE

Regionai/Branch &
General Manager i

Sarvice
Manager

Sales
Manager

Administrative:
Manager

(3 COMPANIES)

Vice President
Marketing

National
Servics
Manager

l

National
Sales

Manager

(11 COMPANIES)

President/General : 4
Manager frs

Vies President
Service

(Source : Managemant Analysis Center, &tude

Vice President
Manutacturing

Vicea President
Saies

r8alisée en 1982 sur

Vice President
Administration

20 entreprises
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Dans le premier chapitre figure un inventaire
des missions de soutian aprés vente ; elles
sont souvent traduites dans les organigrammes
par l'existence d'un dé&partement ou service
spéceifique. Ainsi retrouve t-on habituelle-
ment dans les directions aprés vente les

fonctions opérationnelles suivantes :

* Le soutien de l'exploitation et
l'encadrement de la maintenance, cette fonc-
tion peut étre doublée d'une mission d'é&tude
de maintenabilité des produits nouveaux.

* La distribution physique et la gestion des
stocks de piédces de rechange. |

* La cr&ation de la documentation technique
et la formation des ucilﬁsateurs et des'per-‘

sonnels de malntenance de terrain.

En plus de ces missions opé&ratioannelles, les
directions aprés vente disposent également
d'une dimension géographique qui se caracté-
rise par l'existence de deux types de respon-
sabilité :

* L'encadrement-téchnique des filiales ou
agents 3 l'étranger, ‘ |

* L'encadrement technique des directions ré-
gionales des services dans le cas

d'organisations nationales importantes.

1




Un certain nombre de tiches 3 caractére fonc-

tionnel peuvent étre adjointes 3 cet

ensemble, on retrouve le plus souvent :

* Une unité de contrdle de gestion,

* Une unitd de gestion administratcive.

Sur cette base de départ, se sont dadveloppées
des structures aprés vente plus complexe fai-
sant apparalftre une nouvelle mission 3 carac-

tére opérationnel :

* La géscion de l'informatiSn logistique,
coordinatioan des différents systiémes .
d'information participant 3 la réalisation de
la mission aprés vente : gestion des appels,
gestion technique du parc de matériel 3
soutenir, gestion des modifications techni~-
ques et des nomenclatures, gestion des £flux
physiques de pid3ces de rechanges mais aussi

de techniciens etc.
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Egalement, il est fréquent de voir
apparaitre, en plus de la dimension
géographique, une nouvelle dimension de

l'activitéd apréds vente

* La dimension de gestion'de l'aprés vente
par ligne de produit, i1 s'agit alors de sui-
vre les performances de qualité de service et
de pratiquer des actions correctrices par

groupe de produits.

Enfin, de nouvelles tiches fonctionnelles
voient le jour dans les entreprises les plus

dynamiques :

* Le contrdle de qualité du service offert,
* Les B8tudes d'organisation logistiques,

* Le marketing du service aprds vente.

Ce second type de structure ne se développe
de manidre réellement profitable que dans les
entreprises ayant intégrées le concept de ama-

nagement matriciel.
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La responsabilité de gestion de l'apréds vente
par produit n'a de sens, en effet, que si el-
le s'insére dans un schéma plus global des
gestion par programme au niveau de la firme
comme l'indique, 3 tire d'exemple, le tableau
suivant. On retfouve, pour ces questions de
structure d'organisation, les mé&mes problémes
que ceux d&8ji &voqués, de la mé&me maniére,
pour les questions de tableau de bord de

l'aprés vente dans le chapitre précédant. -

Pour coaclure ce paragraphe consacré aux
structures administratives et 3 la réparti-
tion des‘taches, nous présentons maintenant
un modéle d'organisation dérivé du systéme
mis en place dans le groupe Westimghouse aux
Etats=-Unis pour assurer le soutien logistique
dans le cadre de programmes importants

Congu comme une entreprise en soi, le dépar-
tement de soutien logistique intégré corres-
pondant au programme X est rattachd
hiérarchiquement 3 la direction générale du
programme et Sonctionnellement 3 la division

coodonnatrice du soutien logistique.




Il dispose de son service de planification

générale, de ses moyens informatiques et de
ses cellules d'études et d'ingéniérie. Les
missions opérationnelles qu'il doit assumé

sont réparties selon cinq fonctions :

* Opérations 22 distribution des rechanges et
outillages,

* Opérations de développement des documenta-
tions techniques.

* Equipements de maintenance et d'essai,

* Qpérations d'instruction technique,

* Opérations d'installation et de mise en

oeuvre des équipements.




Lutres
sions -
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TABLEAU -

STRUCTURE DE SOUTIEN
LOGISTIQUE INTEGRE

OIRECTION GENERALE

DIVISION DE PRODUIT
(TECHNOLOGIE)

- e wn e w - - o ow e

DIVISION SOUTIEN
LOGISTIQUE INTEGRE

D WS D WD WD WD e M - D WD D wn - a0 wn [ G w D WD s . - - - -

DIVIS

ION DEVELQOPPEMENT
DES SYSTEMES

niveau comité de direction

Coordination
des praogrammes
deSL!

Coordination Soutien de
production et I'exploitation
distribution et maintenance

Documentation
et formation
techniques

Contrdle
de
gestion

Pgm

A programme A

SLi

responsabilité par programme

Pgm

8 programme 8

SLI

responsabilité par
mission technique

Pgm

o programme C

SLi
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TABLEAU

STRUCTURE D'ORGANISATION DU SOUTIEN LOGISTIQUE INTEGRE
) DANS LE CADRE D'UN PROGRAMME IMPORTANT.

- -
rDIRECTlON DU PROGRAMME { DIVISIONS L1}
[ AR

. [}

|

i

DEPARTEMENT : 1

SOUTIEN LOGISTIQUE paten o= > oo o

INTEGRE

Vayens inlormatiques}—-—armaniﬁcation générale

e . Po— ¢ Planification Colres/D dlais
riketing’ tanification et {ai
controle de gestion e Contrdle Cadts/Délais -
¢ Synthése
--{ Gestion de eommsl
Pt Administration e Planification maintenance
ot finance o
o Analyse du soutien
Coriception du ¢ Gestion de !'information de maintenance
- st Systéme de .
h-LEutuanon davis maintenanca S L | ¢ Démonstration
- © Plans détaillés
o Ingéniérie du systéme de maintenancs
Opérations Opérations Equipements Opérations Opérations
de documantation de maintenance d’instruction de
arrrribution technique et d'essai technique mise en @uvre
¢ Pidces de ¢ Manusls o Conception o Définition des o Installetions
fechange et technigues e Approvision quelifications o Gestion des activités
sous-ensembles o  Modifications nement des utilisateurs  grintendance
odulaires dinstruction o Fabrication o Programmes o Agdaptation au terrain
¢ Outillagede o pyplications ¢ Testde fiabilité 9 "UUCHOM o omotes-rendus des
maintenance particuliéres des équipements © Insaliation opérations de mise
¢ Traniports et dinstruction en guvre pour
manutention . & Formation des adaptation plus
¢ Retour des utilisateurs en amont
moduiss réparés
e Conditionnements
" ambailage

Organigramme de principe de Division Soutiem Logistique Intégré




4 - MUTATIONS DES METIERS DE L'APRES VENTE ET
INCIDENCE SUR CEUX DU TRANSPORT

L'impact de 1'&volution technologique sur le
métier de technicien d'aprés vente se traduit
par une diminution du nombre des interven-
tions directes sur les .sites, hormis 1lies
changements de modules et sous ensembles. Sur
le plan psychologique, cela peut &tr~ assimilé
i une perte de liberté@ de manceuvre et de
possibilité d'initiative, la véritable inter-
vention techanique est, en fait, effectuée de
manidre différée plus loin dans la chaine de
soutien aprés vente. Ce sentiment est souvent
renforcé 3 l'occasion de la mise en place des
systémes d'information qui contraignent les
techniciens 3 saisir de nombreuses informa-
tions concernant les tem;s d'intervention et
de remise en é&tat des matériels ainsi que les
différentes tdches qu'ils réalisent quoti-
diennement. Globaleﬁenc, i1l apparait que

" 1'évolution technologique permet 3
l'organisation aprés vente d'accroitre ses
performances, sa compétence ainsi que son
professionnalisme. D'autre part, l'information
sur la vie des matériels en parc est reportée
sur des équipes pluridisciplihaires titulai-
res d'un haut niveau de technicit@& qui
l'exploitent en vue de faire &voluer les pro-=
duits en conception ou les politiques de

maintenance.




Cette information devient progressivement
inutilisable pour les achelons techniques
é8lémentaires seulement chargés d'effectuer un
audit technique permanent en plus des opéra-
t;ons de changement de module et de réglaée.
Ainsi, la composante technique du personnel
d'apras vente du Cerrainvs'appauvrit'a mesure
que s'accrolit la compétence globale de
l'entreprise en matid3re de soutien

logistique.

L'impact de l'analyse des comportements
d'achat des consommateurs, allid 3 la prise
de conscience des enjeux du service apras
vente pour la vente des matédriels neufs ainsi
que pour la fidélisatio& des clients incite
l'entreprise 3 accroltre la respounsabilité
commerciale du métier de technicien
d'intervention. Aux Etats-Uanis, une termino~
logie nouvelle est apparﬁe pour désigner le
profil de cette fonction, i1l s'agit de
“Customer Service Representative” (CSR)
l'entreprise désigne ainsi ses “"représentants
du service client”™ qui =z=carent l'interface
entre elle et le march& aprés la vente du

produit de base.




Lawrence F. BRIDGE, Directeur Régiounal du

service pour le groupe Honeywell aux Etats—.
Unis, décrivait en 1984 le profil du "CSR"
idéal : -

* Compétent sur le plan techanique,

* Profeésionnel en relation publique et ges=
tion de clientdle,

* Professionnel du commerce des produits de
la firme,

* Professionnel en formation,

* Professionnel en comptabilité, i

* Conscient de sa mission d'étre 1'oeil et
l'oreille de la compagnie chez le client,

* Capablé de maftriser ses codts, concentrer
sur la r@alisation du profit et responsable

accompli ' :° =

Une telle description laisse 3 penser que le
recrutement du “CSR" doit s'avédrer bien com=—
plexe @tant donnégs les tras nombreuses com-
pétences requises.

Bien qu'elles ne se fixent pas toujours un
tel niveau d'exigence, de nombreuses entre-
prises frangaises cherchent &galement 3 re-
cruter leurs techniciens aprds vente en
tenant compte de la mutation profonde que su-

" bit ce métier.




-

Comme nous l'avons déji mentionnd 3 plusieurs
reprilses, la prise en compte des dimensioans
commerciales et &conomiques de la manoceuvre
aprds vente trouble un grand nombre
d'intervenants habitués aux approches techni-
. ques traditionnelles et dédj3d &prouvé@s par la
diminution progressive de l'intéré&t de cette
approche du fait mé@me de l'é&volution techno-
logique.
Tout le challenge des Directeurs aprés venfe,
sur le plan de la gestion des motivations,
consiste précisément 3 démontrer aux technoi-
ciens de terrain que leur r8le dans
l'entreprise va croigsant et que l'adjomction
de préoccupations commerciales et 8conomiques
3 Ieurs ti3ches techniques ordinaires repré-—
sente un enrichissement profond de leur ‘
fonctioam. Il reste que toute démonstration
allant dans ce sens s'appuie sur l'idée préo'
alable que la vocation de l'entreprise
s'exprime en terme de profitabilitéd et de
perennité&, ce qui mérite quelquefois d'é&tre
rappelé dans les secteurs 3 caragtare Eeghni-
que des entreprises les plus traditionnelles.
Egalement, les &tablissements frangais
d'enseignement technique dans lesquels sont
initialement formé@s la plupart des personnels
des services aprés vente se retrouvent
confortés, 3 la lueur de l'analyse des be~
soins des responsables d'entreprises dans
leur mission de sensibiliser aux volets &co-

nomiques de l'activité technologique.




- 261 -

Dans certaines entreprises ce phénoméne conduit a
une réflexion sur l'évolution de la fonction de
“chauffeur-livreur", La problématique peut donc
&tre placée au niveau de la mutation des métiers
du transport.

En effet, plutdt que de négocier avec des techni-
ciens trop attachés & leur vocation dforigine une
évolution de leur mission susceptible d'étre
assimilée, par .eux, comme un avaissement de
qualification, plusieurs Directions Apras Vente
s'interrogent sur la possibilité de revaloriser,
au contraire, le poste de livreur de pikdces de
rechange. Le chargement de moduies et sous
ensembles ne réclame pas, nous 1'avons vu de
compétence technique particuliére., Par ailleurs,
les livreurs n'apparaissent, bien souvent pas plus
mal préparés que d'autres catégories de personneéels
3 Ta mise en avant de la dimensioh relationnelle,
devenue majeur pour 1'image de l'entreprise.

De plus, le colt du chauffeur livreur de piaces de
fechange est sensiblement moins élevé que celui du
réparateur qualifié., Toutefois, dans le cas de ’
pannes graves, la substitution de 1'un par lautre
atteint ses limites; aussi demeure-t-il indispen-
sable de conserver une équipe d'intervenants
techniques dont la qualification doit alors
s'avérer du niveau le plus élevé.
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Ainsi dans des sectuers d'activité tels que la
bureautique,l'informatique,voire 1'&lectroménager,
verra-ton peut B8tre se développer une nouvelle
catégorie de professionnels du transport chargés
du transfert et du changement des rechanges, eux-
mémes assistés par un petit nombre de "super
techniciens® effectuant les diagnostics & distance
et quelques rares interventions délicates sur le

terrain,
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CONCLUSION

'Les éléments présentés 'tout au lTong de ce rapport
sont encore trés partiels et incomplets. L'étude
qui a été réalisée entre 1984 et 1985 sur le

théme du soutien logistique apras vente et son
impact sur les questions de transport, ne peut

8tre considérée que comme une phase exp]ofatoire
préparant le terrain pour de futurs approfondis-
sements suceptibles d'8tre menés par les différents
centres de recherche intéressés par ce sujet.

Comment les entreprises industrielles et
commerciales réauissent-elles face au probléeme du
soutien logistique apras vente des produits ? Tel
est le cadre général de réflexion dans lequel
s'inscrivent les enjeux des transports de pfTéces
de rechange et de techniciens de maintenance.
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Rappelons les pincipaux enjeux que représentent
aujourd'hui les services offerts aprés la,vente
pour la compétitivité des firmes

- Les services peuvent contribuer directement aux
revenus et 3 la profitabilité des entreprises,
voire. constituer dans certains cas 1'unique
source générattice de marge nette.

- L'image de la performance des services offerts
peut agir de maniére considérable sur le compor-
tement d'achat des clients potentié]s de 1la
firme. Les ventes de bien physiques, bases de

“1'offre industrielle, se trouvent ainsi
largement influencées par-la production des
services. '

- Le service représente le meilleur support a
partir duquel peut 8tre établi un systéme
relationnel trés dense entre 1'entreprise et le
client. Il s'agit alors d'une contribution & la
fidélisation du marché en vue d'assurer 1a
pérennité et le developpement des revenus et de
la profitabilité de 1la firme.

Le soutien aprés vente est lui-mé&mg consommatesur

de services dont notamment le transport. Les
interventions de maintenance générent le déplacement
des techniciens ou celui des appareils a entretenir,
I1 s'ensuit également une importante activité de
transfert de miéces de rechange et de documenta-
tion technique. )
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La dimension transport des activitéds de service
aprés vente se carctérise avant tout par une tres
grande diversité :

- au niveau des types de flux : produits,
rechanges, techniciens, documentation ocutillage
etc.,

- au niveau des différents opérateurs : services
transports, prestataires de service, techniciens
de maintenance, clients utilisateurs, etc.,

- au niveau des modes et outils utiliséds : avions,
cyclomoteurs, navires marchands, chemin de fer,
camions, camionettes, etc, ,

- au niveiu des cahiers des charges : différences
majeures entre le réapprovisionnement d'un stok
et le dépannage, etc. -

A 1'originé, du processus de circulation physique
se situe le besoin de réaliser une prestation de
maintenance. Cette action peut &tre programmée,
dans le cas d'une politique de soutien préventif,
mais le plus souvent elle rédsulte d'une demande
inopinée exprimée par un client. Uner partie
seulement de ces interventions nécessite la
consommation de viees de-rechange. Un grand nombre
de systéemes observés sont basés sur l'existence
d'un lot de piéces d'intervention placé 3 la
disposition du technicien.dans une camionnette qui
lui est personnellement attachée,
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Les différentes enquétes menées aupres de
consommateurs de services, marché des ménages et
marché industriel, confirment 1'importance de la
‘cpacité a intervenir rapidement a la suite d'une
défaillance technique. La cahier des charges des
transports se trouve donc largement influencé par
les questions de rapidité et de fiabilité de la
circulation des piéces, notamment dans le cas d'un
dépannage.

Les choix modaux répdndent naturellement & ce
souci de rapidité et de flexibilité. La voie
routiere const1tue le mode de transport pr1v11eg1e
pour les flux de pigces et de techniciens; Ta
messagerie sur base ferroviaire vient en seconde
position suivie de 1'avion et du circuit postal.
Les responsables apreés vente évéquent cependant
les difficultés qu'ils rencontrent quelquefois
pour trouver des prestataires dé transpbrt vérita-
blement compétents pour traiter les problémes
d'apreés vente.

Leé transporteurs pubTlics éont largement sollicités
pour les transferts de produits finis depuis Tles
lieux de Tabrication jusqu'aux lieux de vente ou
d'exploitation, ainsi que pour une part de la
circulation des piéces de rechange. Toutefois, 1la
distribution terminale des rechanges est'le plus
souvent assurée par les distributeurs ou conces-
sionnaires. Dans le cas d'une action de maintenance
réalisée sur site, la circulation des pidces est
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réalisée conjointement avec le déplacement des
techniciens. Enfin, le client utilisateur réalise
également une part non négligeable des mouvements
dans la mesure ou il apporte lui méme, dans
certains cas, 1'appareil défectueux dans les
centres de rédparation.

Une tendanqg d'évolution majeure semble se
dessiner. On observe, en effet, un développement
de systémes tendus de transporf de pieces congues
de manidre coordonnée avec 1'organisation de la
production et de l'entreposage..

Ces systemes de transport pourraient se
substituer, dans bien des cas, aux stockages
régionéux de pidces en région et générer ainsi des
améliorations trés sensibles de la rentabilité du
soutien ‘aprés vente. Une telle organisation de
~distribution centrale des rechanges est viéb]e a
la condition d'utiliser au mieux les possibilités
de 1'informatique, afin de réduire les temps de
traitement des commandes et d'accroitre la produc-
tivité des opérations de préparation physique en
magasin. De plus, le processus de circulation des
piéces doit B8tre congu a partir de 1'aval, c'est &
dire en considérant comme base de la réflexion
1'heure d'arrivée du produit & sa destination

finale,
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En résumé, la schématisation de 1'organisation des

transports de rechanges revient a considérer
essentiellement cing situations significatives

- Situation numéro un : réapprovisionnement de
stocks locaux, le systéeme de transport en
France correspond & celui des messageries et le
délai moyen est égal a 3 jours. Le déplacement

des pieces s'effectue au travers de plateformes

de regroupement et de dégroupage.

- Situation numéro'deux : dépannage a partir d'un
‘magasin central, 1e'systéme de transport est .
alors celui des messageries express qui permet
de tenir un délai.de 24 heures. Le recours aux
p]&teformes est indispehsb]es pour massifier 1és
flux. '

- Situation numéro trois : réapprovisionnement de
stocks locaux, le systéme de transport est alors
spécifique et correspond a celui du compte
propre. Le délai est semblable a celui de la
messagerie, mais sous certaines conditions les

codts peuvent 8tre plus faib]es. : :

- Situation numéro quatre : dépannage a partir

d'un magasin central & 1'aide d'un systame tendu
de transport spécifique. Le délai peut alors .

8tre réduit a3 18 voire 12 heures en France.
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-

- Situation numéro cing : dépannage a partir de
magasins régionaux. Un systeme de transport basé
sur 1'existence, en plus du stock central, de 5
3 10 magasins régionaux permet de descendre & 6

a 12 heures de délai de dépannage.Cette solution

entraine nécessairement une immobilisation de

valeurs en stock de piéces supériedre a celle du

cas précédent.

Sur un plan général, i1 est utile de rappeler que
la question de la disponibilité des pidces peut
8tre considérée comme tout a fait majeure. Or, si
le transport intervient directement pour accroftre
la rapidité du service d'une commande, il n'agit
en aucune maniére sur la disponibilité des
rechanges.

La part des transports dans le total des colts
d'apres vente, comprenant a la fois les frais des
véhicules des technicieﬁs ainsi que les charges
liées a la circulation des matériels en p&nne et
des pigces de rechange, a pu 8tre évaluée dans
plusieurs entreprises issues de cing secteurs
d'activitéd. Elle représente, dans 1'échantillon
étudié, entre 10 % (équipement de bureau) et (26 %
(distributeurs d'appareils électroménaéers et
audiovisuels) du codt complet de soutien, Nous
rappelons ces chiffres, présentés dans le corps du
texte, en recommandant de les interpréter avec
prudence,dans la mesure ol ils résultent d'analyses
monographiques t non d'investigations sectorieiles.
Le transport constitue donc un poste important de
dépenses pour 1'aprés vente.




.

L'évolution technologique conduit & limiter de

plus en plus 1'intervention de maintenance sur
site au simple chargement de sous ensembles et
modules. Ce phénomeéne conduit a redéfinir la
fonction du technicien et certaines entrebrises
s'interrogent sur la possibilité de substituer au
réparateur un chauffeur livreur de miéces de
rechange. Nouvelle catégorie de professionnels du
transport en aprés vente, ces personnels seraient
eux-mémes assistés par un petit nombre de "super-
techniciens" effectuant les diagnostics 3 distance
ainsi que les interventions délicates sur le
terrain.

En France,. mais aussi dans d'autres pays industria-
Tisés, dont les Etats-Unis, on relave une tendance
majeure a la densification des réseaux de soutien
apreés vente. Sur la base de cette observation et
des explications fournies par les responsables
‘rencontrés, nous pouvons formuler une hypothése
quant au r8le nouveau qu'assume 1'aprés vente dans
les politiques commerciales. Pour de nombreuses
entreprises le maillage du territoire, établi sur
la base des stations de maintenance, correspond a
une remise au goldt du jour de la notion de"magasin
de proximité" avec pour objectif essentiel
d'accroftre la fidélisation de la client2le. le
service offert & proximité porte naturellement sur
les produits de 1a marque distribuée mais également
-et cette tendance semble de plus en plus marquée-
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sur des produits directement concurrents.L'objectif
est alors de "rentrer" chez le client grice au
service offert en apres vente pour tous les
produits dont i1 dispose de manigre a établir un
systéme de relations privilégiées entre lui et la
firme en vue 'de "placer®" les produits de la margue
distribuéde lors des renouvellements de matériels.

Dans Jé monde industriel, le souci d'intégrer la
préoccupation aprés vente dans les différentes
dimensions de la gestion des produits et des

marchés ne semble pas encore avoir été complétement
assimilé.Il s'en suit 1'existence d'une différence
de maturité organisationnelle qui peut expliquer,

en partie, 1'hétérogénéité des per?ormahces que

1'on peut observer en matiere de soutien aprés
vente.lLe développement international de 1'entreprise
apparait comme.l'une des principales causes d'accélé-
ration du mécanisme d'amélioration deS'méthodés et
organisation de soutien logistique.

Dans de trop nombreux cas, force est de constater

que mes entreprises d'origine francaise s'avérent
moins bien préparées que leurs homologues alle-
mandes, américaines, japonaises ou suédcises a
affronter les marchés tras concurrencée pour lesquels
le service aprés vente joue un r8le majeur,exception
faite des marchés d'armement et de matériels
aérospatials.
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CERESSEC ANALYSE DES ORGANISATIONS

DE SOUTIEN LOGISTIQUE
Octobre 1984

L.L. 8431

Présentation

Dénomination de 1'entreprise &tudiée

Titres des différentes parties de l'enquéta

PARTTE 4 : L'ENTREPRISE, LE MARCHE, LES CONCURRENTS

'PARTIE B : FILIERE PRODUIT-MARCHE, PERFORMANCE DE SOUTIEN APRES-VENTE

PARTIE C : FILIERE PRODUIT-MARCHE, REPARTITION DES TACHES DE SOUTIEN A.V.

PARTIE D : ORGANISATION DE L'ENTREPRISE AU NIVEAU DU SOUTIEN A.V.

PARTIE E : RESULTATS DE L'ENTREPRISE AU NIVEAU DU SOUTIEN A.V.

PARTTE F : TRANSPORTS GENERES AU NIVEAU DU SOUTIEN A.V.

Interlocuteurs dans 1'entreprise :
noms et fonctions ¢

Dates

Rencontrés par :
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CERESSEC

Qctobre 1984

i L.L. 8431
L'ENTREPRISE, LE MARCHE

LES CONCURRENTS
Partie A

Sommaire des questions poséas

Identification de 1'entreprise et de son environnement direct :

marché et concurrence

A.1. QuelTes sont les activités principales de 1'entreprise ?

4.3. Pouvez-vous citer et classer les concurrents majeurs de 1'entreprise ?

4.3. Quelle a été 1'évolution de 1'entreprise ?

4.4. Pouvez-vous communiquer un organigramme général de 1'entreprise montrant
notamment les participations aux capitaux ? -
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A. Activitée milres (division de produit, etec...)

Ordré
d’impor-
tance

Dénomination
de )’activité

Comportement
du marché (1)

Part de
marché (2)
France [Internat.

France

Chiffre
d'affaires
Internat.

| |

Nombre de
salariés
France Interpat.

‘G epeacem  vmance

p—

A4 v
¥

— ———— o

~t——

|
| |
l
L

b e  dxoms . demme

-

op— e - e—

e o e L - aDer—
s e nr—- <r—- cp—

—
— b

¥

= derae

B, Activités nouvelles, axes de développement et diversification (produits, technologies, marchés, etc...)

Dénomination

Ordre Comportement Concurrent Part de marché

d'impor- de 1'activité du marché (1) Prin- Nationalité du concurrent

tance : ¢ipal  Internat, concurrept France Internat.
L1 || | | | | | | l |
L2 | L I | | | ) | |
|3 11 | 1 I L || | |
|4 || | L | | | | | |
[ || : | | | | |

(1) Comportement du marché = taux de eroissance fort, faible ou négatif (déeroissance)

(2) part de marché :

évaluée en % du volume total, & défaut d'information, noter leader, moyenne ou faible.

; PS1ideaquz, ] oD S2]DALOULIIA Sp2IAAZ0D S2] JUOS S2770Mp IV
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- S

Ordre Dénomination Nationalité Part du Chiffre Nombre de
d’ impor- di concurrent Origine marché d'affaires . salariés
tance France Interpat. France Internat. France Internat.

ﬂ |
| |
| |

TRy -~ e
L e
< —
-
e
— g g

B. Principaux concurrents de l'entreprise pour l'activité N°2 (ef. tableau A.1.4)

. B Il | g ! I I I
L2 || 1 R N L1 g |
HEN ) - N 8 N N I I S B E—
C. Principaux concurrents de l'entreprise pour l'activité N°3 (of. tableau A.1.4)

Lt || I | | i 11 | . | |
L2 |1 || | | | 11 | I | |
L3 11 1 I | 11 l I ,ﬂ E

D. Position de l'entreprise sur le marché

| | position sur Ve marché francais de 1'entreprise pour 1'activité 1
position sur le marché international

. | position sur le marché frangais de 1'entreprise pour )‘activité 2

\| l position sur le marché frangais de 1'entreprise pour ]factivité 3

position sur le marché international | [
—

position sur le marché international

¢ eslaqsalue, ] ep sxnaﬁvw SIUBILINOUCD 827 APS88D)O 22 L2310 snoa—zaanod *g




A.3. Quelle a été L'évolution de 1l'entreprise ? -

a. Structure du capital (1)

Dates
essen- 1964 - 1974 1984
tielles

Date de création de !'entreprise ] [
Société i capital majoritaire frangais

Société a capital majoritaire étranger
Société frangaise nationalisée

_ Société filiale d'un groupe nationalisé
Société filiale d'un groupe privé
d capital majoritaire frangais
d capital majoritaire étranger

‘Dénomination de la soci&td-mére | | Origine du capital | B

-La société posséde-t-elle des filiales & 1'étranger ? | QUL | NON |
Combien ? l I- O'I ?: G 9 6 000 P OO OE GO SO 0G0 GG OO0 DS EGEICEESNEOOCHMDO

A T1'étranger,
la sociéta dispose-t-elle d'agents ou de partenaires ~ [ QuT | NON: |

Combien ? .] | Oﬁ ? &0.0..-000-060-'-0»00-0-....o.-"o0.-.&0&00..&0-0000.-$0~5~‘-o-0

b. Posttion de l'entreprise sur la marché

Posi- Part Chiffre , Nombre

tion de marché d'affaires de salariés

France Intern. France Intern. France: Intern.

- Activité N1 ' :
Annee 1964
Année 1974
Année 1983
Année 1984

. Activita N*2
Annee 1964
Année 1974
Année 1983
Année 1984

. Activité N3
Annee 1964
Année 1974
Arinée 1983
Année 1984

(1) Indiquer uniquement sur le tableau les réponses positives de la manigre sui-
vante | 0UI! NON]
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c. Quels sont, selon vous, les principaux facteurs explicatifs de l'évolution
de la position de lL'entreprise ? :

L'évolution des besoins du marché
L'évolution des technologies

La concurrence frangaise (déve1oppement| ]'ou régression] ] ).

La concurrence européenne | [ [ !
La concurrence américaine L1 L1
La concurrence asiatique | | | l

D'autres formes de concurrence

L'évolution monétaire internationale

L évolution du pouvoir d'achat des clients
Le management

L'action des pouvoirs publics

po
[
ot
~$
[1]
W
—
Y]
(2]
ot
I
I3
-3
W
®
x
©
Sl
b
0
o
ot
e
—h
v

RERIRRRRERRRRNI

4 .4. Pouvez-vous communiquer un organigramme général de l'entreprise montrant
notamment les participations aux capirtauxr ?
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CERESSEC L.L. 8431

FILIERE PRODUIT-MARCHE

Octobre 1984 Partie B

PERFORMANCE DE SOUTIEN A.V.

B.1.
B.2.
B.3.
B.4.
B.S.
B.6.
B.7.
B.§8.
B.9.

B.10

Sommaire des questions posées

Evaluation des objectifs de performance souhaités par. les clients
en matiére de service et de charge pour 1'aprés-vente dans 1'ensemble
du secteur d'activité étudié

Pouvez-vous classer, par ordre d'importance, les critéres qui, selon vous,
déterminent Te choix d'un matériel pour la majorité des clients ?

Doit-on différencier les objectifs de performance du soutizn aprés-vente en
fonction des différentes gammes de matériels distribués ?

Pouvez-vous définir 12 "mission &conomique"” de la manoeuvrz de soutien lo-
gistique aprés-vente des matériels ?

Pouvez-vous établir la liste des services de soutien aprés-vente que les
clients terminaux attendent de leurs fournisseurs de matériel ?

Quelles doivent étre les qualités essentielles d'une prestation de mainte-
nance d'un matériel au plus prés ? .

Pouvez-vous donner une explication pour différents critéres se rapportant &
1a qualité d'une prestation de S.A.V. ?

Quelles doivent étre les qualités essentielles du systéme de distribution
physique de piéces de rechange ?

Pouvez-vous donner une explication pour différents critéres se rapportant a
la distribution physique de piéces de rechange ?

Pouvez-vous évaluer globalement la qualité du soutien aprés-vente offert au
client par les principales entreprises du secteur ?

Pouvez-vous évaluer globalement les tarifs pratiqués pour les prestat1ons
de soutien aprés-vente dans le secteur d'activité ?
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B.l. Pouvez-vous classer, par ordre d'importance, lzs critéres qui, selom vous,
determinent le choix da'un materiel pour La majorité des clients ?

] | Prix ] [ Fiabilite

] | Etendue de 1a gamme 1 ]_ Performanca technique

| ] Image de 1a marque ( | Facilita d'utilisation

! l Situation de monopole | | Qualité du service aprés-
) vente

] | Négociation politique | | Autre

B.2. Doit-on différencier les objectifs de performance du soutien aprés-vente en
fonction des différentes gammes de matértels distribués ?

Gammes Spécificités au niveau aprés-vente

—

B.3. Pouvez=vous dafinir la "mission éconmomique’ de la manoceuvre de soutien lo-
gi8tigque apres-vente des materiels ?
L'approche de la migsion economique differe-t-clle sensiblement entre les
differentes entreprises du méme secteur d’'activite ?
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B.4. Pouvez-vous établir la liste des services de soutien avres—vente que les
clients terminauxr attendent de leurs fourmisseurs de materiels ?

oul Ordre
ou d'impor-
NON °~  tance (s'il y a lieu) (1)
l ;J | B Z:jie en compte de 1'aprés-vente lors de la conception du pro-
[ | | | Fourniture des documents d'exploitation et de maintenance
| | | | Fourniture de plans. de formation pour 1'utilisation et la
maintenance
| . 1 | Formation effective des personnels chargés de 1'exploitation
o || | Formation effective des personnels chargés de la maintenance
| || | Proposition de prestations complémentaires d'aide a
1'exploitation
| 1] | Transport du matériel sur les lieux d'utilisation
| | | Installation et mise en fonctionnement du matériel
[ | | | Suivi du parc de matériel |
Tt | Intervention de dépannage et de maintenance au p1u§'brés
| | | Intervent1on de maintenance Tourde et de reparat1on différée:
[ 1 | Renovat1on, reconstruction de tout ou partie des matériels
| | | | Defin1t1on des lots initiaux de pieces de rechange ot
d'outillage -
[ | Fourniture de piéces de rechange
I 11 | Contrdle de la qualité des piéces de rechange
I 1 | Gestion des réclamations et litige
Aqtres[missionsv:
l [ I |
L1 [ ] |

IR | . N

(1) Le critare lg plus important est noté 1, puis le second regoit la note 2, et
~ainsi de suits. :
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B.5. Quaelles doivent étre les qualités essentiellss d'une prestation de mainte-
nance d'un materiel au plus pres ? Classer les critéres suivants :

QuUI Ordre
ou d'impor-
NON tance

Capacité @ répondre rapidement d& une demande d'un client

|
|| | Prix du service
|

Compétence technique du technicien

| | | Professionnalisme du soutien aprés=-vente

Vitesse des réparations

Soin dans les réparations

SIS SRR S,

Maintenance préventive

|| | Technicien sur site

|| [ QuaTité de Ta relation technicien-client

I

!

l

l

L
L1
i

I

l

|

| | | Disponibilité des piéces de rechange
Autres critéres : | |

I P L

I ~ » [
L 1L 1L

B.6. Pouvesz-vous dommer une explication pour différents critares se rapportant
a la qualite a'une prestation de S.A.V. ?

. Compétence technique :

. Professionnalisme du soutien aprés-vente :

. Qualité de la relation technicien-client :
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B.7. Quelles doivent Ztre les qualités essentielles du cysteme de distribution
physique. des pieces de rechange ? (lasser les eriteres sutvants par ordre

d'iumportance

Qul Ordre

ou d'impor-

NON tance

| | | | Rapidité de service de 1a commande

| B | Régularitéd et fiabilité pour toutes Tes opérations de
distribution

| | { | Disponibilité des piéces & chaque niveau de distribution

| | | | Nombre faible de ruptures de stock

| [ | Nombre faible d'erreurs de prise de commande, de préparation et

A de livraison

| | | | Adaptation aux demandes exceptionnelles

] | | Temps minimum de ractiom d 1'&vénement (s1n1stre, accident
etC...) _ ‘ . _

| I 1 | QuaTltesde:Ta.reTétTon'vendeur-cTient

| | | | Présences régionale et locale de 1'entreprise par 1'aprés-vente

Autres critéres :

I | 1 |
l L1 l
l 1| | _ , |

B.4 . Pouvez=-vous domner une explication pour différents critdres se rapportant
a la. distmibution physique de pieces dg rechange ?

. Raniditd de service de la commande :

. Disponibilité des piéces a chaque niveau de distribution :

.. Adaptation aux demandes exceptionnelles :
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B.9. Pouvez-vous évaluer globalement la qualité du soutien aprés-venta offert au

elient par les principales entreprises du sectaur ? (cf. 8 A4.2)

Classer

mauvaise: moyenne bonne par

1 2 3 ordre

| Entreprise enquétée | | | ]
| Concurrent N° 1 | L1
| Concurrent N* 2 | | |
'[ Concurrent N* 3 | l ]
| Concurrent N* 4 | L
| Concurrent N~ 5 | | |

B.10. Pouvez-vous &valuer globalement les tarifs pratiqués pour Ze3 gréstdtian3

de soutien apres-venta dansg Le sectaur d'activite ? (cf. 8 4.3)

' Classer
tarifs 8levés | tarifs moyens | tarifs faibled par
1 2 3 ~ ordre
| Entreprise enquétée | | ‘ |
| Concurrent N> 1 | .|
| Concurrent N* 2 | L
| Concurrent N° 3 | ; l |
| Concurrent N” 4 | Lo
|__Concurrent N° § | . [ |

Observations 4
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CERESSEC  FILIERE PRODUIT-MARCHE L.L. 8431

Octobre 1984 REPARTITION DES TACHES DE SOUTIEN Partie C

Sommaire des questions posées

Identification de la répartition des opérations de soutien logistique aprés-
vente entre les différents intervenants de la filiére de production-distribution:
et exploitatiom dans laquelle s'insére 1'activité de 1'entreprise &tudiée.

C.I. Comment est organisée la filiére du point de vue de la répartition des opé-
rations de soutiem aprés-vente: entre les différents intervenants ?

C.2. Quels sont les: différents types de relation contactuelle qui Tient Tes -
fournisseurs aux clients terminaux en matiére de maintenance ? :

C.3. Quels sont les différents types de relation contactuelle qui 1ient Tes

fournisseurs aux clients terminaux pour les autres prestations
d'aprés-vente ?
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Liste des opérations logistiques
de soutien aprés-vente '

Fournisseur
de piéces
et compo-

sapts

I;Eustriei
Matériel
Compiet

Prestataire
Service
Sous-
Trajtant

Distribu-
teur et
Conces-
sionnaire

Client

utilisa-

teur du
matériel

L.Etdde de maintenabli}{té lors de la
conception

2.Elaboration des documents exploitation
et maintenance

3.Distribution des documents

4.Elaboration des plans de formation des
clients '

5.Realisation effective de Ja formation
6.Négociation de prestations complémentaires
7.Transport du matériel sur jes }ieux
8.Installation du matériel

9.Mise en fonctionnement du matérie}
10.Sujvi du parc de matériel

11.Intervention dépannage et maintenance
au plus prés

12.Intervention maintenance Jourde et
réparation différée

13.Rénovation, reconstruction des matériels

14.Contrdle de la qualité de la maintenance

15.Gestion des personnels de maintenance
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g1 Desssa)

Liste des opérations logistiques
de soutien aprés-vente

Fournisseéur
de piéces
et compo-

sants

Industriel
Matériel
Complet

Prestatair
Service
Sous-
Traitant

- Distribu-
teur et
Conces-

sionnaire

Client
utilisa-
teur du
matérie)

16.D&éfinition des consommations prévision-
nejles de piéces

17.Déf{nition des lots initiaux de piéces
et outils

18.Elaboration des plans de fabrication
des piéces

19.Contrdle de la qualité des piéces
20,0rganisation des magasins de pjéces
21.0rgantisation des transports de piéces

22 ,Réalisation effective du stockage
des piéces

23.Réalisation effective des trapsports
de piéces '

24 .Gestion des stocks de piéces

25.Gestion effective des piéces
26.Traitement des commandes de pjéces
27.Gestion de la garantie sur les piéces
28.Facturation des opérations de majntenance
29.Facturation des cessi&ns de piéces

30.Gestion des réclamations et Vitiges
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|

C.2. Quels sont les différents types de relation contractuelle qui lient les
fournisseurs aux clientg termnauxr en matiere de maintenance ?

: Evaluer en
Classer par pourcentage pour -
ordre d'importance 1'ensemble du secteur

Contrat de garantie

Contrat d'entretien gratuit pour matériel
en location

Contrat d'entretien rémunérs pour matériel
en location

Contrat de maintenance forfaitéd
Contrat simple d'intervention de maintenance

Fourniture simple de piéces de rechange

RERRREI

Concession ou licence de maintenance

-
ad
S

e
e
S

RERIRRERR N}

C.3. Quels sont les différents types de relation contractuelle qui lient les
Fournisseurs aur clients terminaux pour Les autres prestations
d’'apres-vente ?

Classer par
ordre d'importance Autres prestations _T;;es de relation

L |

RERNI
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CERESSEC - ORGANISATION DE L'ENTREPRISE L.L. 8431

Octebre 1984 | Partie D

AU NIVEAU DU SOUTIEN APRES-VENTE

Sommaire des questions posées

D&finition des structures générales d'organisation physique et administrative de

D'l"

D.2.
D.g.
D.d.
D5
D€

D.7.

la logistique de soutien des produits au sein de 1'entreprise &tudiée

Pouvez-vous caractériser le rdseau logistique de 1'entreprise ?

Comment est organisée .1'entreprise &tudide du point de vue de la. réparti-
tion des opérations de soutien aprés-vente entre les. différentes fonctions 7

Pouvez-vous: positionner les fonctions chargées du soutien aprés-vente. au
sein de la structure générale de 1'entreprise ?

Pouvez-vous. communiquer un organigramme des services aprés-vente- avec men-
tiom des effectifs affectds aux différentes opérations ?

Existe-t-i1 dans 1'entreprise une fonction centrale remplissant un rdle de:
direction intematmnale de 1a lagistique ?

Comment. sont établies ‘les relations de travail entre le soutien aprés-vente
et les autres fonctions de 1'entreprise ?

Les concepts ILS, LCC et LSA font-ils expressément 1'objet d'une applica-
tiom concret& dans 1! entrepri se ? )

Caressec 18




D.1. Pouvez-vous caractériser le réseau logistique de l'entreprise ? -

Localisation | Localisation
en France d 1'étranger

Eléments du réseau
logistique

Morbre total
en 1984
en 1983

Horbre total
en 1974

| Nabre total

- Fournisseurs l l 1 |

- Usines, fabrication de
produits semi-finis | | | | |

= Usines, fabrication de
produits complets l | | | l

- Magasins centraux de
produits finis { | 1 | |

- Magasins régionaux (régions -
mondiales ou frangaises) |

- Points. de vente
(préciser succursales,
concessionnaires,
distributeurs régicnaux,.
autres : '

- Magasins centraux de _
‘piéces de rechange L ] , ' }

- Magasins régionaux de ,
pidces I l | | i

= Ateliers de réparation
différse S| | l I

= Ateliers ou centres de
maintenance - !

= Points d'aprés-vente
(préciszr succursales,
concessionnaires,
distributeurs régionaux
autres :

- Clients | | l | |

Ceressec 19
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Liste des opérations logistiques
de soutien apres-yente

1.Etude de maintenabiljté lors de la
conception

2.Elaboration des documents expjoi-
tatjon et majntenance

3.Distribution des documents

4.E}aboration des plans de formation

clients

5.Réalisation effective de la
formation

f.Négociation de prestations
compiémentaires

{.Transport du matériel sur
fes Yleux

a,instal]ation du matériel
9.Mise ep fonctionnement du matérie}

10.Suiyd du parc de matériel

_11.Intervention dépannage et

maintenance au plus prés

12.Intervention maintenance jourde
et réparation différée

13.Rénovation, reconstruction des
matériels

}4.Contrdle de la qualité de }a
maintenance .

15,Gestion des personnels de
maintenance

5 | 5 a |
| | a a |
ﬂ | | | | g
| | [ l i
| a a | l n
| | § | n
1 ! | | a a
| | a | i !
a | | ! | N
l | | a ! |
| | a | s [
| | | ! |
1 L ! | ! |
a | n a e
L [ | ] ﬂ

PPt 100 AnldvatdAana A Canatdavia ot dSoo

s2D

{ 8S.1ABJ2UB, 7 ZD EUOLRTUO] 882UBJIZ;[l1D S$27 8JIUD SU022ADJIBA0

W01313dDApL. D] PP NG PP FUIOA MNP 23UBA~-SEIAD UBLNOS 2] psiupBIO 252 FusuuoO) “Z°d




2888839)

Te

Liste des opérations Jogistiques
de soutien aprés-vente

°8

- 16.Déf{nition des consormations pre-

(22275

visionnelles de piéces | | | |

17.Définition des lots initiaux de
pléces et outils | | ! ' )

18.Elaboration des plans de fabri-
cation des piéces L | | ]

19.Contréle de l1a qualité des piéces | | | |

20.0rganjsation des magasins de
piéces l ] | |

21.0rganisation des transports de

piéces | | | |

22.Réalisation effective du stockage
de piéces

g
—
Qe
-G

23.Réalisation effective des trans-
) ports de piéces

P -

24.Gestion des stocks de piéces

B R

25.Cession effective des piéces

Tn- | 1—: cpm—
J—- u— e e
q—— Qe pommen qpezs

=

26.Traitement des commandes de piéces

27.Gestion de la garantie sur . . _
les piéces 1 | i |

28.Facturation des opérations de
majntenance

|
29.Facturation des cessjons de piéc:s | ) ) ‘ |
!

30.Gestion des réclamations et Jitiges i | ‘! g

affecter les opérations aux fonctions citées




D.3. Pouvez-vous positiomner les fonctions chargées du soutien apreés-vente
au sein de la structure generale de L'entreprse ?

Reprendre les fonctions citdes au 8D.1 et les positionner sur
1'organigramme général de 1'entreprise en mentionnant les relations
hiérarchiques et les relations fonctionnelles existantes. —

Etabl{r catta opération pcur 1'organisation frangaise puis la repro-
duire pour les principales organisations étrangéres.

D.4. Pouvez~-vous communiquer un organigramme des services apreés-vente avec mern—
tiorn des el fectil8 ajfectds auz différentes opérations ?

Ceressec 22




D.5. Existe-t-1l dang l'entreprise &tudiée wune fonction centrmale remplissant un
role de direction intermationale de la logistique ou du soutien apres-vente ?

4. Quelle est sa dénomination ?

B. Qualles sont les missions de cette direction ?

C. Comment se caractarise la rdle intermational de cette direction ?

D.6. Comment sont &tablies les relations de travail entre le soutien apres-vente
et les autres fonctionsg de L'entreprise ? -

.Directionr commerciale : fréquence des réunions de travail | ]

Principaux thémes abordés.| [ | - |
L | | |
l 1] ' |
°Dfrect‘ionrproduct*ion': fréquence des réunions de travail | i
Principaux thémes abordés | 11 B
L I L |
l g !

Autres directions : rythme, principaux thémes

[ Qualité | | | | | L l
| Achats | | | | 1 ]
| 1 1L 1L |

I " [ L 1L | 1 l
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D.7?. Les concepts ILS, LCC, LSA font-ils expressément L'objet d'une application
conerete dans L'entreprise ?

Quelle est cette application égventuelle ?

4. T.L.S. : Integrated Logistics Support o \

B. L.C.C. : Life Cycle Cost

C. L.S.A. : Logistics Support Analysis

Ceressec 24




CERESSEC L.L. 8431
RESULTATS DE L'ENTREPRISE
. AU NIVEAU DU SOUTIEN A.V.
' Octobre 1984 Partie E

Sommaire des questions posées

Evaluation des systémes de suivi et des résultats du soutien aprés-venta
en termes de qualités. de service, ventes de prestations et colts correspondants

E.l. Existe-t-i1 un tableau de bord du soutien logistique dans 1‘entréprisé étu-
diée ? ' :

£.2. Pouvez-vous évaluer les résultats de 1'entreprise en termes de qualité de
service du soutien aprés-vente ?

E.3- Pouvez-vous. dvaluer les résultats de-1'entreprise en termes de ventes et
codts générées par la logistique de distribution et d'aprés-vente ?

Ceressec 25




Z.l1. Existe~t-1il un tableau de bord du soutien logistique dans l’entreprmse étu-
diée ? -

A. Observations :

B. Quels sont les critéres ou ratios suivis en mtiére de qualité du servi-
ce offert, des colts, de la productivitéd ?

C. A quels niveaux ces é&léments sont-ils suivis ?
Fonctions centrales
Direction de filiales
Direction régionale
Succursales.

Lignes. de produit |
Produit

RERAREI

Clients ou groupe de client

Autres

D. L'entreprise dispos<-t-elle d'une comptabilitd analytique satisfaisante
pour suivre les codts du soutien logistique ?

E. L'entreprise d1spose-te11e d'un systéme de contrdle de gestion sat1sfa1~
sant pour suivre 1'activité de soutien logistique ?

Ceressec 25




E.2. Pouvez-vous égvaluer les résultats de l'entraprise en termes de aucliéé de

gervice du soutien apres-vente ?

A. En réfarence aux réponses de la question B.1., prendre les 4 critéres
cités alors comme les plus importants et &valuer la position de

1'entreprise

Critéres retenus
dans 1a question B.I

| |

Mauvaise

1

Moyenne

2

Bonne

| Remarques |

B. En référence aux réponses de la question 3.5., prendré les 4 critéres
cités alors comme les plus importants et évaluer la position de

1'entreprise

Critéres retenus
dans. la: question 3.5

Mauvaise

1

Moyenne

4

Bonne

| Remarques |

C. En référence aux réponses de la question B.7., prendre les 4 critéres
cités alors comme les plus importants et évaluer 1a position de

1'entreprise

Critéres retenus
dans la question B.7

Mauvaise

1

Moyenra

2

Bonne

| Remargques |

Ceressec 27




D. QObservations sur la qualité du service offert par 1'entreprise au niveau

du soutien aprés-vente.

Eléments. quantitatifs

Nombre d'interventions de maintenancs
dans 1'année

Nombre de commandes de piéces administrées
dans 1'année

Nombre de lignes de commandes servies en
premiére. lecture

Nombre de lignes de commandes sarvies en
seconde lecture

Nombre de Tignes de commandes non servies

Nombre de personnels utilisateurs formés
dans 1'année

Nombre de stages de formation assurés

France International
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léments économiquea

FSoutien aprds-vente UT (2)
-rAutres prodults @ventuels

‘Distribution physlque T
(Soutien apréds-vente NT
‘Autres prodults &ventuels

Valeur du parc de produits
tValeur du parc de produits

Prix de revient industriel
tPrix de revient et d'achat

Prix de revient industrlel
Prix de revient et d'achat

1574 35333153

FChiffre d'affaires Total NHT 1984
FVente dea produfts complets HT
rDistribution physique UT (1)

rChiffre d'affaires total HT 1983
‘Vente des prodults complets NT

1984 (3)
1983

produites 1984
des pléces

Valeur des stocks de produlte finis
Valeur des stocks de pléces

Colits de dilastributfon physique (4)
Colt de soutien aprads-vente (5)

produits 1983
des pféces

Valeur des etocks de produits finis
Valeur des stocks de pléces

Coiits de distribution physique
Coiit. de soutlen aprds-vente

FRANCE
SEULE -
x100Q F.F.

INTERNATIONAL
CONSOLIDE
x1000 ¥7.¥.

FRANCE SEULE

INTERNATIONAL TOTAL |

X 2 3 2 1 3
C.A. Vente Valeur C.A. Vente Valeur
produits pare . produits parc

1

L

epm—
apowsen

pam—
e

R
ooy

—
Inmneo

Cette partie du tableau doit 8tre complétéa
en dehore des séances de travail avec
les vresponsables rencontrés
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Note du tableau E.

3.

(1) De gquoi sont composées les “ventes” de distribution physique‘'des produits

complets ?

(2) De quoi sont composées les "ventes” de soutien aprés-vente ?

(3) Comment est valorisé le parc des produits de 1'entreprise i soutenir ?

Nombre de types différents de matériels
Age moyen du parc

Age maximum considéré pour la valorisation
Méthode de valorisation du parc

(4) De quoi sont composés les colts de distribution physigue des produits com-

plets ?

[ France seule

Intern.

total

Facteurs de Coilt . 1984 1983

1984

1983 |

Louts de personnel

Couts. 1ntormatiques et
administratifs

Valeur

COuts de possession des STOCKS

exprimée en_

Couts d entreposage

1000 F.Z.

Couts de transport

Achats de tournitures

teoe e

Total dos oouts d5 Do,

(5) De quoi sont composés les colts de soutien aprés-vente des produits .

complets ?

rance seulLe

Interm. total

Pacteurs de Coiit 7934 | 1933

1944

1983

Couts de personnel

Couts informatiques et
administratifs

Louts de possession des stocks

Valeur

Couts d'entreposage

exprimée an

Touts de transport

1000 F.7.

chats de fournitures

embalilage

Autres

"Total des couts de S.A.V.

Ceressec 3C




Observations sur les résultats économiques générés par la logistique

de distribution et aprés-vente

Ceressec 31




CERESSEC L.L. 8431
TRANSPORTS GENERES

Octobre 1984 AU NIVEAU DU SOUTIEN A.Y. ~ Partie F

Sommaire des questions posées

L'objectif de cette série de questions est d'apporter des &léments permettant de
dégager 1a spécificitd de Ta demande et de 1'organisation de transport.generee
par les activités. de soutien aprés-vente

F.I. Quels sont les besoins de transport générés par le soutien aprés-vente 7
F.2. Comment est organisé le transport pour le soutien aprés-vente ?

F.3. Pouvez-vous évaluer les moyens. de transport.uti11ses pour le sout1en aprés-—
vente ?

P, L organ1sat1on des transports pour.le S.A.V. est-elle trés différente de’
1'organisation des transports pour la distribution physique des matériels

complets neufs ?

Ceressec 32




P.l1. Quels sont les besoins de transport générés var le soutien aprés-vente ?

A. Q'est-ce qui est transportéd ?

oul Peut-on évaluer le volume amuel d'activité (1)
NON France International
|___ | personnels de maintenance | | | ]
|| matériels complets | HERE |
'|___| piéces de rechange | A || |
| |outillage | | ]

| [ ceereneeecininnioniannes | || B
| [ eeveieioniinnnninennesnns ] | | |

(1) Préciser L'unité de mesure choisia

B. Quel est le poids et le volume moyens d'une expédition ?

C. Quels sont les objectifs de performance ?

Types Zones Commande Commande Commande Autres
pro= | desservies urgente normale Approvision- cesnno
duits nement
[ l [ l | ] l
l l L l | | |
l [ | l ! ! |
| | ] | 1 | !
| | | | N | |
I | I | I 1 |
l l I ] ] | |
l I l l ] l l
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4#E Dessaas)

Types
Produits

Tailles
Expéditions

Origines

Destinations

Types et
urgence des
commandes

Nbre & Causes
de ruptures
de charge

Modes de
transport
choisis (1)

-T:::n

—

jm

[ SO

-

G

R it

o

2 4

L4

i

|

(1)Préciser si les opérationa de transport sont réalisées par dea moyens propres, par des moyens filiali-

8és ou par des moyens sous-traités.
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G Sessaae)d

Propriété du
transport

Part du
transport
réalisé

Spécificités
du
transport

Tailles moyen-]
nes des expé-
ditions (1)

Evaluation
des moyens
utilisés r2)

Observations

Transport pour compte
propre {ou location)

Transport par
socfété filiale

ia filiale travaille-t-elle
aussi pour d'autres clients?

Les prestations offertes
sont-elles bfen adaptées aux

sous~traité

Messagerie besoins ?
Nombre de transporteursl l
Proportions
Gdes entreprises
Moy. entreprises
Transport Pet. entreprises

Les prestations offertes
sont-elles bien adaptées
aux besoins ?

72an 240dSuDIy. 8p. Sushow 57 I8NIDAZ SNOA=2PANOI ‘¢ °J

8281

H

(1) Préciser l'unité utilisée

(2) Par exemple : nombre camions de 5 T., wagons, conteneurs, etc...

AVS &nod

I3
4




P.4. ['organigation des transports pour le 5.4.V. est-elle trés différenta de
L 'organteation des transports pour la distridution physique des materials
complets neufs ?

A. Au niveau des besoins de transport ?

B. Au niveau des choix modaux ?

C. Au niveau des moyens utilisés ?
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CERESSEC

QOctobre 1984

ANALYSE DES ORGANISATIONS
OE SOQUTIEN LOGISTIQUE

L.L. 8431

Conclusion

REMARQUES ET OBSERVATIONS DES RESPONSABLES RENCONTRES

REMARQUES ET OBSERVATIONS DES INTERVENANTS DU L.L.

Caressec 37
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