¢ des indicateurs
de performance

La méthode des indicateurs de performance s’applique a la
logistique et au transport en s’y adaptant. Témoignages de ceux
qui la pratiquent déja. 2

Catherine Fournier, rédactrice en
chef de Logistiques Magazine

qui animait les débats, accueille
les participants et conférenciers.
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#55." carrefour Expert
des Assises
de la Logistique
du 10 décembre 2009

! Le Carrefour Expert qui
cléturait le cycle 2009 des
Assises de la Logistique, s'est
tenu & Paris le 10 décembre
aux Salons de I'Institut
Goethe (16°). Encore une fois,
le public est venu nombreux
A cette manifestation qui
réunit les décideurs de la
communauté logistique et
transport du monde de
Vindustrie, de la grande
distribution et de la
prestation de services.

1 Le théme
- Comment bétir des
indicateurs logistiques et
transport pour une
performance optimale de la
supply chain?

1 Les conférences
- Les indicateurs de
performance : évaluer pour
évoluer, par Georges
Cotonnec, président de
Proconseil.
- Des indicateurs pour une
offre logistique segmentée
plus mature, par Christophe
Jouvensal, directeur
logistique de Somfy.
- Le pilotage de I'activité
transport : un élément clé du
tableau de bord du supply
chain manager, par Thierry
Desobry, responsable
logistique articles de Damart
et Alain Borri, directeur
général de bp2r.
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ceroitre la performance
de son entreprise, tout
le monde en réve, mais
comment s’y prendre?
Un moyen d’y arriver consiste a
détecter les bons leviers et a les
actionner. “On ne peut amélio-
rer que ce que l'on connait, a rap-
pelé Georges Cotonnec, prési-
dent de Proconseil. On utilise des
indicateurs sur ce que l'on connait”
Larecherche de bons indicateurs
et le travail pour les faire évoluer
positivement contribuent a une
amélioration, ceci tout en réali-
sant des économies. Le but choisi
— par exemple, réussir des com-
mandes en vingt-quatre heures
au lieu de cing jours — se fera pro-
gressivement sur une période de
temps définie a I'avance. Les indi-
cateurs servent aussi a se com-
parer aux autres : SOmmes-nous
meilleurs ou moins bons que la
concurrence ?
Cette méthode, issue de I'in-
dustrie, a fait son entrée dans la
logistique et le transport. Elle ne

Les conférenciers du Carrefour.
Expert du 10 décembre 2009. De
gauche a droite : Christophe Jou-
‘\mlsal‘ directeur logistique de
,snmly. Thierry Desobry, respon-
‘sahls logistique articles de

' Damart, Georges Cotonnec, pré-
sident de Proconseil, Alain Borri,
directeur général de bp2r.

dela lfoegslstique

doit pas étre envisagée comme
une recette magique en temps
de crise. “Le systeme ne peut pas
se plaquer du jour au lendemain,
il requiert la maturité des équipes’;
a souligné Christophe Jouven-
sal, directeur logistique de Somfy
quil'utilise depuis cing-sixans.
Le fabricant de stores, volets rou-
lants et de tout ce qui s’actionne
par un moteur tubulaire reli¢ a
unaxe (porte de garage, portail,
protection solaire automatique),
dispose de 8 usines et 5400 col-
laborateurs dans le monde.

A elle seule, la connaissance
plus précise d’une situation a tra-
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vers des indicateurs, pousse 'en-
treprise au progres. Chez Somfy,

< Indicateur associé
STRATEGIE aun objectif, a

atteindre ?

le point du matin ot les résul-

tats de la veille sont commentés INDICATEUR
et activité du jour organisée DE
7 avec les aléas possibles, apporte PERFORMANCE
un gain de productivité.
Ch tendanc
bbby ACTEURS PROCESSUS

Indicateur associé

Concrétement, quest-ce qu'un 3
aun acteur, une équipe ?

indicateur ? “Lindicateur de per-
formance est une information
devant aider un acteur, individuel
ou plus généralement collectif, &

Indicateur asso
aunaction, a piloter?

"indicateur de performance se situe au centre du triangle Stratégie, Pro-
cessus et Acteurs. En stratégie, I'indicateur est associé a un objectif 3
atteindre; dans les processus, il I'est a une action @ mener; dans le ple
acteurs, il concerne généralement une équipe.

(Source Proconseil)

“La démarche requiert
. la maturité des équipes.

Elle ne se plaque pas
du jour au lendemain”,

— pour améliorer le service rendu?
Lindicateur s'inscrit au centre

construire le cours d’une action
vers l'atteinte d’un objectif ou
devant lui permettre d’en évaluer
les résultats’; précise Georges
Cotonnec, reprenant une défi-
nition extraite d’un ouvrage sur
le sujet (1). Ce n'est pas toujours
un chiffre, cela peut étre une ten-
dance ou un sentiment global.
Ilsera adapté a Pentreprise. “Lin-
dicateur est construit par lacteur
ou I'équipe concernés, en relation
avec laction conduite ou I'objec-
tifvisé”, ajoute-t-il. Par exemple :
sur quels facteurs voulons-nous
agir — délais, accueil client, etc.

du triangle formé par la straté-
gie, les processus et les acteurs
(cf. schéma ci-dessus). Que veut-
on faire (stratégie), quels pro-
cessus sont concernés et quelles
personnes vont étre amenées a
agir ? Dévaluation de la situation
par rapport a un objectif s’ex-
prime par la différence entre le
“prévu” et le “réalisé”. Se compa-
rer & d’autres nécessite d’en
connaitre les performances, ce
dont peuvent disposer les cabi-
nets de conseil.

Indicateur n°1 : sécurité
du personnel

Selon Georges Cotonnec, les
processus de la supply chain se
déclinent en cinq thémes :

- la stratégie : ce que les dirigeants
veulent faire, quand et sur quoi;
- les performances : service, cotit,
qualité, stock;
- les processus, du fournisseur
au client;
- les technologies, dont les sys-
temes d’échange d’informations;
- le personnel — organisation,
compétences, changement.
Dans ce cadre, les indicateurs
peuvent étre : le taux de service
(engagement a-t-il été ponc-
tuel?), le nombre de réclamations
(les quantités livrées étaient-elles
respectées avec les bons pro-
duits?), combien de temps a-t-il
fallu d’une étape a 'autre, quelles
ressources ont été consommeées
dans Popération, etc. ? Somfy vise
98% de taux de service (respect
des délais) en France et 97% a
Pinternational. Son indicateur
évalue ce taux par ligne de com-
mande en date départ entrepot.
“Nous nous demandons si nous
ne devrions pas inclure le temps
de transport, confie Christophe
Jouvensal. Il dépend de nos filiales
de distribution. Nous avons nommé
un responsable de cette étape il y
a dix-huit mois seulement. Nous
constatons peu de défauts a ce
stadle. Les livraisons en grande sur-
face de bricolage, oit les produits
sont suremballés pour étre ven-
dus au grand public, sont plus sen-
sibles aux dégradations d’embal-
lage que la fourniture d’un ensemble

de moteurs & un assembleur de
volets roulants.”

Les indicateurs nécessaires a
Pamélioration ne doivent pas
étre trop nombreux, car trop d'in-
dicateurs tuent les bons indica-
teurs. Ils doivent aussi étre hié-
rarchisés. Chez Somfy, 'indicateur
du taux de service figure 2 la troi-
sieme place, apres celui sur la
sécurité du personnel (n° 1) et
celui sur la qualité (taux récla-
mations/nombre de lignes de
commandes). Le taux de gravité
sur le nombre de jours d’arrét
de travail arrive en téte des quatre
principaux indicateurs. ‘Aucune
commande client ne vaut la peine
de se blesser”, est-il rappelé aux
deux cents personnes du site
logistique. Le dernier des quatre
principaux indicateurs est le cotit
logistique par produit expédié,
ce qui permet de réagir s'il dérape.

Affichage
pour informer

Lévolution de ces chiffres ou
tendances-clés est synthétisée
dans un tableau de bord, outil
de pilotage et d’aide a la déci-
sion. Son affichage dans les locaux
serta créer une animation autour
du progres. I est aussi commu-
niqué a la direction. “Le tableau
de bord ne doit pas étre trop étoffé”
recommande Christophe Jou-
vensal. La communication a son
propos alieu 2 différents moments

et niveaux. “Cela dit, il ne faut
pas tomber dans lextréme en fai-
sant trop d'animations, nous réflé-
chissons beaucoup sur ce point’;
ajoute le directeur logistique.
Lors de réunions régulieres, des
idées sur I'organisation sont col-
lectées, des actions de progres
décidées, les nceuds de blocage
décelés et les remedes fixés.

Fixer des objectifs
réalistes

Lutilisation d’indicateurs de
performance s'inscrit dans une

“Un indicateur est construit

par Pacteur ou I'équipe
concernés en relation avec

I’action conduite ou
Iobjectif visé”,

démarche de progrés permanent.
“Il faut bien avoir conscience que
le résultat vient progressivement,
souligne Georges Cotonnec. La
démarche se traduit pas de nou-
velles fagons de manager sur le ter-
rain. 1l faut rechercher la simpli-
cité, disposer d’indicateurs faciles
A mesurer, compréhensibles et fixer
des objectifs réalistes.”

Monique Trancart
(1) Indicateurs de performance, Chantal Bon-

nefous, Alain Courtos, Ed. Hermes (série pro-
ductique), 2001.
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