MANAGEMENT DES ENTREPRISES

Durée de l’épreuve : 3 heures

Le CAS MOUSSET
Après avoir pris connaissance du cas MOUSSET et des ressources proposées, vous réaliserez l’étude suivante :

I - Analyse de la situation de l’entreprise (12 points)
1- Présentez la finalité de l’entreprise Mousset, au sens défini par Peter Drucker,  et dégagez les différents objectifs poursuivis par l’entreprise Mousset.

2- En vous appuyant sur les stratégies concurrentielles de Michael Porter, identifiez la stratégie  choisie par l’entreprise Mousset. Justifiez la cohérence de ce choix en vous appuyant sur l’étude des sources des avantages concurrentiels du secteur.
3- Après avoir caractérisé la modalité de développement stratégique choisie par la direction, justifiez ce choix au regard des finalités et objectifs poursuivis par l’entreprise Mousset.

4- Identifiez le type de structure actuelle de l’entreprise Mousset puis montrez que ce choix structurel ne permet plus de répondre à ses objectifs.
5- En vous appuyant sur le concept de reengineering développé par Hammer et Champy, caractérisez les changements organisationnels proposés par la direction et dégagez leurs enjeux.
6- Repérez les facteurs de contingence justifiant l’évolution future de la structure de l’entreprise Mousset.

II - Identification du problème(s) de management (3 points)
7- Montrez qu’une démarche de management de connaissances est nécessaire à la réorganisation souhaitée par la direction. 

8- En vous appuyant sur l’analyse de Michel. Crozier concernant les jeux de pouvoirs entre acteurs de l’entreprise, expliquez pourquoi les responsables de service peuvent être un frein à la démarche de management de connaissances. 

9- Identifiez le problème de ressources humaines auquel est confrontée la direction à travers son projet de nouvelle structure. 
III - Proposition de solution(s) (5 points)
10- Proposez des solutions argumentées pour chacun des problèmes identifiés précédemment et liés à la mise en place de la nouvelle structure.

Le dossier comprend : 
- Présentation du cas MOUSSET
- Dossier Ressources

Ressource 1 – Le marché de la location de matériel de BTP

Ressource 2 – Michael Hammer et James Champy, les pères du reengineering
Ressource 3 – La démarche de management des connaissances
Le CAS MOUSSET

La société Mousset Père et Fils, spécialisée dans la location de matériel de chantiers, est située à Valence dans la Drôme depuis sa création en 1965. C’est maintenant le fils Pierre Mousset qui a pris la relève du père fondateur et essaie de maintenir la pérennité de l’entreprise sur un marché concurrentiel.

L’entreprise familiale d’une trentaine de salariés a assis sa réputation sur son savoir-faire en termes de conseils et d’assistance technique et s’est constituée de ce fait une clientèle fidèle. « Notre savoir-faire repose sur la compréhension des attentes de nos clients sur les chantiers. Pour rivaliser face à de grands groupes comme Loxam
, nous devons miser sur le conseil dans le choix du matériel ou leur utilisation, sur une assistance technique rapide grâce à l’intervention de mécaniciens spécialisés et sur la proposition de services comme notre ligne directe « service clients » ou la livraison et la reprise du matériel sur les chantiers. Sur ce point, notre structure actuelle ne permet plus de répondre avec suffisamment de réactivité (moins de 48 heures sans l’installation) aux demandes des clients » commente Pierre Mousset, « l’avenir impose une vision différente de notre fonctionnement ». L’entreprise a en effet accusé une baisse de 9 % de son chiffre d’affaires en 2009 même si l’année 2010 a permis une hausse relative de 3 % de ce dernier. 

Plus de 90% du chiffre d’affaires de l’entreprise est réalisé auprès de professionnels du bâtiment (PME et artisans notamment), le reste de la clientèle se composant de particuliers. L’entreprise répond très peu aux appels d’offres publics faute d’un parc matériel suffisamment important et d’un support administratif adapté. 
Le matériel proposé à la location


Différents matériels sont proposés à la location pour une journée, une semaine, un mois voire plusieurs mois : matériel d’alimentation électrique et d’éclairage (groupe électrogène, éclairage de chantier, armoire électrique), matériel de sécurité (rallonge de pieds, sabot d’attache..), matériel de démolition (compresseur, marteau piqueur, brise béton….), matériel d’élévation des personnes (nacelle, plateforme, échafaudage), matériel de manutention (chariot, treuil, monte matériaux), matériel de sciage (scie, tronçonneuse, découpeuse), matériel de nettoyage (nettoyeur haute pression, aspirateur), bennes etc..

Pierre Mousset collabore depuis 5 ans avec un réseau de petites entreprises locales spécialisées dans la location et/ou la maintenance de matériel de chantier. « En période de forte activité, nous ne disposons pas toujours d’une équipe d’ouvriers suffisamment importante pour la maintenance du matériel sur les chantiers. Il est pourtant indispensable que nous puissions intervenir rapidement, le client exige de la réactivité » commente Pierre Mousset, directeur de l’entreprise Mousset Père et Fils. « Les entreprises du réseau proposent leur service de maintenance en fonction de leurs propres besoins bien sûr ; mais, lorsque le parc matériel d’un partenaire est insuffisant ou lorsqu’il ne dispose pas du matériel demandé, le réseau peut apporter un soutien matériel et logistique. Tout le monde est gagnant. Nous avons même élargi notre collaboration à la fourniture de matériel. Cette coopération est importante pour rivaliser avec les grands groupes. »

Entretien avec Pierre Mousset sur le processus de traitement des demandes de matériel provenant de la clientèle professionnelle

« Notre organisation interne a très peu changé en plus de 40 ans. Pour la clientèle professionnelle, les demandes de location de matériel sont en général transmises par fax, mél, ou parfois en direct à l’accueil. C’est Marie Gaveau, la secrétaire, qui reçoit la demande, en fait une copie, et la remet au service Location matériel par courrier interne. Le responsable de la Location Matériel saisit alors la demande sur notre logiciel interne Circus, puis la transmet aux deux agents techniques spécialisés : Paul Gwen est spécialisé dans le traitement des demandes de matériel électrique, de sciage, de nettoyage et de sécurité,  les autres demandes étant gérées par le deuxième agent Victor Fal. Chaque agent a sa propre expertise en terme de conseils, de connaissance technique des matériels et gère la relation client en direct. Le  responsable Location Matériel se charge, lui, de la remontée des documents (fiche renseignements démarrage chantier, compte-rendu du lancement du nouveau chantier), contacte le service installation si nécessaire (par exemple pour les échafaudages). Il communique également avec l’atelier si un matériel loué est défaillant et qu’une maintenance en urgence s’impose ou contacte le réseau de partenaires locaux en cas de besoin de maintenance ou de matériel. Le service installation apporte également des conseils sur les démarches administratives à effectuer (comme par exemple pour la demande d’installation de bennes sur la voirie).
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 En tout, ce sont plus d’une vingtaine de procédures qui sont appliquées…Un même client pour un même chantier peut donc avoir plusieurs interlocuteurs en fonction des matériels ou des services (installation, démarches administrative) qu’il souhaite ce qui entraîne un allongement des délais de traitement au-delà de 48 heures parfois…Problèmes de communication entre les agents techniques et le responsable de la location matériel auxquels s’ajoutent les délais de communication en interne entre le secrétariat, le service location, installation et l’atelier..


Nous avons essayé il y a quelques années de mettre en place un logiciel interne commun aux différents services en élargissant les fonctionnalités de Circus mais sans résultats. Le secrétariat et la gestion continuent à utiliser Excel ainsi que l’Atelier...Les quatre responsables de services sont fortement attachés à leurs règles de fonctionnement, ils gèrent leurs services sans partage, ni de leur expertise au niveau des matériels, ni de leur expérience. Cette image de « spécialiste » assoit leur statut au sein de l’entreprise. Ils ont par ailleurs tissé avec les années des relations privilégiées avec certains clients.


Pour consolider le redressement de notre activité et atteindre un objectif de +6% du chiffre d’affaires en 2012 ainsi qu’un taux de satisfaction clientèle proche de 90%, j’envisage une « fusion » des services « Location matériel et installation de chantier » avec quatre chargés d’affaires, interlocuteurs uniques de chaque client professionnel, capables de conseiller sur tous les matériels, leur utilisation, les règles de sécurité, les démarches administratives et capables de superviser l’installation du matériel grâce aux ouvriers. Ils traiteront directement les demandes de location de matériel en faisant appel si besoin à nos entreprises partenaires, libérant ainsi du temps au secrétariat pour ses autres tâches comme l’accueil des particuliers dont les besoins sont ponctuels et rapides à traiter. 

Pour ce faire, j’envisage l’installation et la formation à un nouveau progiciel
 commun aux différentes fonctions comme MCS-rm, logiciel de location utilisé par certains concurrents notamment... . Notre site Internet devra également évoluer et permettre les demandes de location en ligne ».
Des difficultés de recrutement

Un management paternaliste, des locaux vieillissants, des augmentations salariales mesurées du fait de la crise, peu de perspectives de carrières, Pierre Mousset est confronté à une pyramide des âges de plus en plus vieillissante de « son personnel de bureau » et à des difficultés de recrutement de jeunes diplômés porteurs de ressources nouvelles pour l’entreprise. Or, deux des quatre responsables de services vont partir à la retraite dans les trois prochaines années : leur expérience sera pourtant indispensable dans la réorganisation souhaitée par la direction : au-delà des diverses procédures administratives codifiées au sein de l’entreprise, leur expérience terrain, leur savoir-faire, leur connaissance clientèle, leurs routines seront autant d’atouts à pérenniser...
 Source : les auteurs
LES RESSOURCES
Ressource 1 : Le marché de la location de matériel de BTP

« Les principaux acteurs du marché français sont : Loxam (qui a racheté Laho Equipement en 2007), Hertz équipement, Kiloutou,  Bergerat Monnoyeur Location, Algeco…Ils disposent souvent d’un réseau d’agences présents sur tout le territoire (par exemple Kiloutou disposait en 2010 d’un réseau de 270 agences sur le territoire). Les 10 premiers loueurs représentent environ un tiers du marché en valeur, le marché reste donc concurrentiel (945 entreprises en 2009 et 2645 agences sur le territoire
) d’autant plus que les barrières à l’entrée sont relativement faibles : la substitution d’un loueur par un autre n’est pas coûteuse compte tenu de la standardisation des matériels de chantier (entrée sur le marché de Caterpillar ou Wacker déjà actifs dans la fabrication et la vente de matériel). Notons cependant que l’importance du parc locatif (investissement de 500 000 € pour un parc locatif moyen), la détention d’une expertise ou d’un portefeuille clients restent des conditions à l’entrée sur ce marché. » 
Source : A partir du bulletin officiel de la Concurrence, de la Consommation et de la Répression des Fraudes du 28 juin 2007

 « La crise a été sévère en 2009 pour la location de matériels de BTP. Ce constat est dressé à l’occasion de son bilan annuel par la Fédération professionnelle DLR (Distributeurs, loueurs et réparateurs de matériels de BTP et de manutention). 

Frappée par un environnement économique mondial défavorable qui a affecté le secteur de la construction, cette activité accuse un recul du chiffre d’affaires de 13%, une baisse de 70% des investissements et une diminution sensible des effectifs…La rétraction du chiffre d’affaires des loueurs s’explique par l’éclatement de la bulle immobilière et de la construction, la diminution des volumes de construction (- 6%) et la baisse des prix.

Le nombre d’entreprises n’ayant pas diminué, le chiffre d’affaires moyen a nettement baissé, passant de près de 4 millions d’euros à 3,4 millions. Le chiffre d’affaires du domaine est réalisé pour près des deux tiers (64%) par les entreprises de plus de 50 salariés. Cette part est en progression, le secteur continuant à se concentrer (…). Peu optimiste, le secteur ne s’attend pas à une véritable reprise avant la fin de l’année 2010. Une année qui s’annonce encore difficile dans un contexte de poursuite du ralentissement de l’activité… »  
Source : http://www.usinenouvelle.com
 « Lors de sa 16ème Journée de la Location, la commission Location de la Fédération nationale des distributeurs, loueurs et réparateurs de matériels de bâtiment, travaux publics et manutention (dlr), avait choisi pour thème : « La crise : comment en sortir renforcé ? ». Philippe Dury, directeur commercial pour CFE (PME de 45 salariés disposant de 6 agences en France et spécialisée dans la location de  gros matériel sans conducteurs aux entreprises de Travaux Publics) commente : 
 « C'est le service qui fera la différence. Nous espérons pouvoir compter sur nos clients fidèles à qui nous avons prouvé la qualité de notre service. Dans un marché où l'offre pourrait être sensiblement supérieure à la demande, c'est le service qui fera la différence et nous pensons être très bien placés pour cela. Dans le service, il y a plusieurs points : la réactivité pour répondre à un besoin urgent, le conseil pour déterminer la machine correspondant au mieux au chantier en y apportant, si nécessaire, des modifications, un SAV rapide et compétent en cas de problème. En 2009, malgré l'incertitude, nous garderons l'ensemble de nos effectifs mécaniques car ils sont une composante essentielle de la qualité de notre service. Dans le même ordre d'idées, être capable d'intervenir vite pour ne pas immobiliser le chantier et s'engager, comme nous le faisons, à échanger une machine déficiente en moins de 48 heures où qu'elle soit en France, pourra faire la différence dans le choix du loueur. »
 Source : http://www.francebtp.com
Ressource 2 : Michael Hammer et James Champy, les pères du reengineering
Michael HAMMER et James CHAMPY nous montrent comment les entreprises actuelles sont en mesure de se réinventer grâce au Business Reengineering. Le Reengineering suppose que l’on mette de côté une grande partie du savoir hérité de deux siècles de gestion industrielle pour entrer dans une idée de réintégration des tâches autour de processus opérationnels cohérents. Par processus, il faut entendre une série d’activités qui, ensemble, produisent un résultat ayant une valeur pour le client.

Le Reengineering ne doit pas être confondu avec l’automatisation des processus existants, il n’est pas non plus un aplatissement de l’organisation, il n’est pas l’amélioration de la qualité, la gestion de la qualité totale. Il se définit par « recommencé à zéro » ou reconfiguration majeure. Cela consiste à renoncer aux procédures établies de longue date et à jeter un regard neuf sur le travail nécessaire pour créer le produit ou le service de l’entreprise et satisfaire le client.

Source : CNAM – 1993 – C. Mosneron Dupin

Ressource 3 : La démarche de management des connaissances













Source : http://www.crcom.ac-versailles.fr
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Repérer les connaissances


C’est : Questionner les salariés et des partenaires de l’entreprise pour connaître leur façon d’être, de travailler, leurs forces, leurs lacunes, les outils utilisés….





Actualiser les connaissances


C’est : mettre à jour la base documentaire, évaluer les connaissances, les exploiter en cherchant à les développer…





Préserver les connaissances


C’est : conserver les documents de façon claire et synthétique pour en faciliter la recherche par tous.





Connaissances internes, externes, stratégiques





Valoriser les connaissances


C’est : Distinguer les personnes ayant des connaissances en leur demandant de former leurs collègues et de  partager leur savoir.





Créer et partager les connaissances


C’est : concevoir des manuels, construire des bases de données, des réseaux de partage, diffuser les informations…








� BTP : Bâtiment et Travaux Publics


� N°1 de la location de matériels en Europe pour le BTP, l'industrie et l'évènementiel.


� logiciel adapté au monde professionnel


� BTP : Bâtiment et Travaux Publics


� Source : � HYPERLINK "http://www.francebtp.com" ��http://www.francebtp.com�
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