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ALERIA ENVIRONNEMENT OQUEST

L’'organisation

Aléria Environnement est une entreprise spécialisée dans la gestion des déchets des
collectivités et des entreprises. Elle propose a ses clients des solutions de valorisation de
leurs déchets apres leur collecte (recyclage matiéere, valorisation biologique, recyclage
énergétique) jusqu’au traitement ultime des déchets non valorisables. Aléria
Environnement peut proposer diverses solutions concernant le tri, le traitement et le
recyclage de leurs déchets : élaboration de projets (installation, développement, mise a
jour...), installation de centres, ou encore gestion de centres (appartenant a Aléria
Environnement ou a d’autres exploitants).

Avec un chiffre d’affaires de 580 millions d’euros en 2016 et un effectif de pres de 8 000
salariés, elle est une des entreprises leaders dans le traitement des déchets en France.
Depuis 2012, elle s’est développée a l'international ou elle réalise déja 8 % de son chiffre
d’affaires.

Depuis 2014, I'entreprise cherche a mieux se positionner sur son marché. Pour cela, elle
externalise des activités qui ne constituent pas son métier de base et réduit ses charges
fixes.

Aléria Environnement est organisée en 5 régions : lle de France, Sud, Ouest, Est et Nord.
L’lle de France gere également les actions a l'international. Les directions régionales sont
autonomes dans leur gestion et leur organisation tout en respectant les objectifs
stratégiques de la direction générale.

Aléria Environnement région Ouest regroupe 14 départements. Elle est au service de 5 000

industriels et de 850 communes. A Nantes, la direction régionale assure la gestion
administrative et technique de la région ouest (annexe 1).

La direction technique de Aléria Environnement régi on Ouest

La direction technique (DT) a pour réle la conduite de projets pour 'ensemble des activités
liées au traitement des déchets (nhouveaux projets, extension ou modification des unités
existantes). La mission de la direction technique est également d’assister et de conseiller
'ensemble des exploitants (c’est-a-dire directeurs et responsables d’unités telles que
centre de tri, centre de valorisation des déchets, centre de recyclage...) sur la gestion de
leurs sites d’'un point de vue technique.

Elle intervient également en tant que conseil sur les grands projets de la région (exemple :
lors du rachat de société, bilan technique des installations, étude des processus déja en
place ou a mettre en place, réponses aux appels d’offres, etc.).

Pour remplir ces missions, la direction technique s’appuie sur une organisation par projets.
Chaque projet réunit les compétences techniques nécessaires et les compétences de
soutien qui contribuent a la finalisation du projet. Dans le cadre de cette organisation, la
direction technique s’appuie sur l'utilisation d’'une plateforme collaborative qui permet,
lorsqu’un projet est lancé, de gérer et coordonner les activités.
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Le systeme d’information

Le service informatique se situe en lle de France. Chaque région a identifié un référent
numerique qui assure le lien entre les utilisateurs de la direction régionale et le service
informatique. Au sein de la direction régionale Aléria Environnement Ouest (DAEO),
M. Hazidi, directeur technique, assure ce role.

Les utilisateurs disposent de postes de travail relié a un réseau informatique leur
permettant d’accéder aux ressources numériques et a internet de maniére sécurisee.

Chaque salarié.e dispose d'un identifiant, d’'un mot de passe, d’'un espace personnel et
accede a un espace commun pour partager et mutualiser les informations.

Le schéma ci-dessous présente l'infrastructure des moyens informatiques.

Postes de travailEes_saLuicesET, DSC et DI Service informatique
P T Rt TR b g et T R / _______________
( A
| |
| |
| Routeur |
| Serveur de fichiers : |
Pare-feu

| - espace commun |
- espaces personnels |
I _ |

| | Serveur d’authentification
| |Commutateur |
|
| ' |
\ | |
___________ | : o |

| Serveur d'applications

R | dont application GED i |
Pare-feu |
. | Serveur de bases de données |
| |
| |
| |
| |
| |
| Serveur d'impression |
| |
| |
Ordinateur portable d'internaute | |
| Serveur de sauvegarde |
| |
‘ )

Les différentes entités utilisent des applications liees a leur métier. Par exemple, le service
qualité utilise une application de gestion électronique des documents (GED), le service
des ressources humaines un systeme d’information de gestion des ressources humaines
(SIRH).
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Le manager

Votre manager est le directeur technique, G. Hazidi. Il a un role de coordonnateur et de
contrble des activités. Il valide les décisions de ses collaborateurs en s’appuyant sur le
systéme d’information (Sl) ainsi que sur des réunions hebdomadaires.

L’'assistant.e de manager

Vous étes Dominique Gonzales, l'assistant.e de G. Hazidi, le directeur technique
(annexe 1).

A la suite du changement récent de directeur régional, une nouvelle organisation interne a
été mise en place. Alors que votre activité était intégralement liée a la direction technique
(DT), il vous a été demandé de gérer les demandes de frais généraux (demandes
d’hébergement, commandes de billets de train...) de deux autres directions a savoir :

» Direction service aux collectivités - DSC (12 personnes)
» Direction industrie — DI (5 personnes)

Comme votre poste actuel en tant qu’assistant.e vous occupe a plein temps, vous essayez
de faire face a la situation. Malheureusement, les sollicitations ont été tres nombreuses et
force est de constater qu’au bout de quelques mois, vous étes totalement saturé.e par ces
taches supplémentaires.

La situation s’aggrave lorsqu’il vous est demandé de prendre en charge les appels d'offres
de la direction service aux collectivités (DSC). Cette activité trés procéduriere est simple
mais exigeante : elle demande une concentration et un contréle rigoureux sous peine d’étre
déclarée « offre infructueuse » pour non-conformité a la demande du client (signatures,
documents juridiques, etc.). Cette mission vous amene a négliger de nombreuses autres
taches.

Lors d’un entretien, vous avez fait part de votre situation a votre manager et échangé sur
I'exploitation peu efficace des moyens informatiques de I'entreprise (annexe 2).

G. Hazidi envisage d’organiser une réunion avec lI'ensemble des directeurs concernés.
L'objectif est de faire le point sur les taches qui vous sont confiées et de trouver des
solutions pour assurer leurs réalisations dans des conditions optimales.

Pour préparer cette réunion, vous avez listé les taches qui vous incombent sur les deux
directions supplémentaires (DSC et DI). Vous avez également établi un document
permettant de quantifier le temps moyen nécessaire pour chacune des taches relatives
aux frais généraux (annexe 3) et a leur évolution (annexe 4).

Par ailleurs, une enquéte auprés des chefs de projets et techniciens de la direction
technique vous a permis de quantifier l'utilisation de I'espace commun et des espaces
personnels (annexe 5). Il semble que de nombreux dossiers restent sur ces espaces
personnels et que la transmission des informations soit difficile. La direction souhaite
limiter ce stockage a 10 Go sur chacun d’eux.
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Premiere partie : Diagnostic et proposition de solu tions

Pour répondre aux attentes de votre manager, vous présenterez, dans un rapport
accompagné des piéces jointes que vous jugerez utile de produire :

» un diagnostic opérationnel permettant de mieux cerner les difficultés liées a
I'exécution de vos missions ;

» des propositions de solutions justifiées en rapport avec votre diagnostic.

Deuxiéme partie : Mise en ceuvre de la décision

Certaines de vos propositions ont été retenues par la direction régionale. Compte tenu de
la volonté de la direction du groupe de maitriser les colts, les solutions entrainant un
investissement élevé ne seront pas validées.

Cependant, a la suite d’'une réorganisation interne, Naomi Kuduri a été promue assistante
des services de la DSC et de la DI, sur la base d’'un mi-temps. Il est donc envisagé de
réaliser une répartition du travail entre vous-méme et Naomi Kuduri.

Une analyse préalable des activités et de leur durée moyenne a été réalisée (annexe 6)
ainsi qu'un entretien de G. Hazidi avec chacune des assistant.e.s. Cet entretien a permis
de mettre en évidence les compétences et qualités des deux personnes (annexe 7).

1. Compte tenu de votre expérience, G. Hazidi vous demande de lui proposer une
nouvelle répartition des taches entre les assistant .e.s en la justifiant.

La direction a décidé de mettre en place un espace collaboratif pour faciliter le travail par
projet et la transmission des informations. G. Hazidi a élaboré le processus des appels
d’'offres (annexe 8). Pour que celui-ci soit toujours assuré dans les délais impartis, il
souhaite réserver aux appels d’offres une rubrique dans I'espace collaboratif. Ainsi, les
différents intervenants du processus pourront déposer, modifier ou récupérer les
documents nécessaires a sa mise en ceuvre.

Pour mettre en place la rubrique dédiée aux appels d’offres dans cet espace collaboratif,
G. Hazidi vous demande de définir pour chaque document les droits d'acces des
intervenants dans ce processus (annexe 8).

2. A l'aide du travail préparatoire de Naomi Kuduri (annexe 9), vous devez mettre & jour
le tableau de I'annexe A de maniére a définir les d roits d’acces de chaque
intervenant.e, en corrigeant les éventuelles erreur s commises. L'annexe A (page
15 sur 16) est a rendre avec la copie.
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Annexe 1 : Extrait des organigrammes

Organigramme de la direction régionale Aléria Envir

onnement Ouest

Avril 201°7
Directeur Régional
8. CAMPAIN
SecrétariatGénéral I | DirectionFinanciére
6. SIMON H. FILIPPI
1 I T I I | |
Direction Qualité Direc'ﬁon Recherche Direction Marketing Divection Ressources DirecﬁonSeMFeaux Direction Industrie ?ireﬁ“."”
B AZ0U etDéveloppement 6. S0UZA Humaines Collectivités T KLOWSKY echnique
3 A.DIALLO ' 8. THIBAULT M. DENISOT : G. HAZIDI
Organigramme de la direction technique
Direction Technique I
G. HAZIDI
Assistant.e
—| D. GONZALES
Chef de Projet 1 Chef de Projet 2 Chef de Projet 3
F. LINDER
_I Matérlels jeSEEEEeEEEEEEEs SSSEESEEEEEEEEEEEEREN] SSSESEEEEEEEEEEEEEEREE pesssssssn!
_I A. PHONG HU
Trls jeSEEEEeEEEEEEEs SeEEEEES mes an pes
Bureau
d’'études
D. PRESTIGE
4 Recyc|ages jeSEEEEeEEEEEEEs SSSEESEEEEEEEEEEEEREN] SSSESEEEEEEEEEEEEEEREE pesssssssn!

S. HUSSONNET
N. TUJOA

Traitements
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Annexe 2 : Entretien avec G. Hazidi

D. Gonzales : 1l est absolument nécessaire de trouver une solution pour alléger ma charge
de travail. Je ne parviens pas a traiter correctement I'ensemble des activités qui me sont
attribuées. Chaque direction me sollicite de plus en plus souvent sans se rendre compte
de ce que j'ai déja a faire. La situation est telle que je manque totalement de disponibilité
pour la direction technique. Cela commence a vraiment se ressentir dans l'efficacité
administrative et dans 'ambiance de travail qui se détériore. Les relations avec I'ensemble
des collaborateurs deviennent de plus en plus difficiles car jai moins de temps a leur

consacrer.

G. Hazidi : Je suis trés attaché a maintenir la cohérence et I'efficacité de notre direction et
ce que vous me présentez de la situation actuelle m’inquiéte beaucoup. Avez-vous déja
évalué vos nouvelles contraintes de travail ?

D. Gonzales : Pour la surcharge de travail liée a la gestion des frais généraux, je dispose
des données que je saisis dans le tableau récapitulatif des taches. J'ai également fait une
évaluation du temps consacré a ces taches, ce qui doit me permettre de mesurer la part
du temps de travail que cela représente et donc ma surcharge de travail (annexe 3).

G. Hazidi : Le plus simple serait d’organiser une réunion ou seraient conviés les différents
directeurs des directions concernées. Cela vous permettrait de présenter la situation
actuelle, les conséquences que vous constatez. Pour que cette réunion soit pleinement
profitable, il faudrait que vous réfléchissiez aux solutions qui peuvent étre envisagées.

D. Gonzales : Il existe sans doute de nombreuses solutions potentielles, je vais y réfléchir
pour pouvoir les exposer.

G. Hazidi : Il serait peut-étre intéressant de vous pencher également sur I'utilisation du
réseau au sein de notre direction (annexe 5). Je me demande si sa conception actuelle
facilite vraiment le partage d’'informations entre les différents services de notre entreprise.

D. Gonzales : En effet, je passe mon temps a échanger des courriels avec les différents
services a propos de documents qui me sont transmis et qui sont incomplets ou non
signés. Pour les appels d'offres, il y a plusieurs intervenants internes qui travaillent sur les
mémes documents, cet échange de documents par courriel n’est pas satisfaisant, on n’est
jamais totalement sar d’avoir la bonne version. Par ailleurs, la gestion des frais généraux
des trois directions (DT, DSC et DI) serait certainement facilitée par la mise en place d’'un
outil informatique qui permettrait de mieux collaborer ensemble.

G. Hazidi : N'oubliez pas qu’il faut convaincre M. Campain pour qu’il choisisse et mette en
ceuvre une solution qui convienne a tous. De toute maniére, je vous soutiendrai dans votre
démarche car je tiens a ce que vous retrouviez votre efficacité au sein de la direction
technique. Malheureusement je sais qu’un recrutement n’est pas envisageable.
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Annexe 3 : Tableau récapitulatif des taches relativ = es aux « frais

généraux » des DSC et DI

Quantification sur le deuxieme semestre 2016

Nombre
Direction industrie Total frais en € d’opérations
réalisées
Réservation transport 4 373,49 44
Réservation hotel 1817,71 18
Restauration 605,90 24
Réception 4 933,65 247
Total semestre 11 730,75
Nombre
Direction service aux collectivités Total frais en € | d’opérations
réalisées
Réservation transport 7 523,90 75
Réservation hotel 9179,87 91
Restauration 2 882,35 116
Réception 8 782,46 439
Total semestre 28 368,58
Estimation du temps passé par tache e
Réservation | Réservation : L .
A Restauration | Reéception
transport hotel
Temps moyen 16 15 5 4
en minutes
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Annexe 4 : Evolution annuelle du nombre d'opération

s réalisées

Ce relevé concerne les opérations réalisées par trois directions : DT, DSC et DI.

FRAIS GENERAUX

Réservation Réservation . , .
N Restauration Réception
transport hotel
Total 2015 348 202 309 1417
Total 2016 404 257 357 1 443

Annexe 5 : Utilisation de I'espace commun et des es
par trois directions DT, DSC, DI

paces personnels

Espace commun \Volume (Go)
Matériels 30
Tris 24
Recyclages 3
Traitements 15
Assistant.e de manager 9
Espace libre 180

Total 261

Espaces personnels Volume
P P (o)
Total utilisé par tous les collaborateurs des trois directions 1476

Effectif des trois directions : 105
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Annexe 6 : Analyse des activités des assistant.e.s DT, DSC et DI
Durée
o o en , .
N Activités heures Compétences requises
/ mois
e Bonne connaissance du
Réalisation des comptes rendus .
DO i R processus de gestion, des
mensuels d'activité et aide a la : . "
1|, : , 36 services et des dossiers traités,
rédaction des appels d’offres des et R :
i ) o expeérience et tres bon relationnel
sites d’exploitation N
indispensables
Utilisation du guide de nommage,
Gestion électronique des documents du plan documentaire et de
2 |et classement / archivage papier des 48 'application de GED. Bonne
documents connaissance de la gestion des
droits d’acces
3 Organisation des réunions de 10 Savoir-faire organisationnel,
service et suivi d'événements rigueur et controle
Réle d'interface entre les services, .
Sens du relationnel, bonne
4 |les collaborateurs et le manager du 24 ; .
. pratiqgue de la communication
service
5 |Rédaction de supports d'information 27 Maitrise de la bureautique
Suivi de la veille informationnelle Bonne connaissance technique
6 (normes industrielles, dernieres 10 des dossiers, connaissance des
publications aux journaux officiels : enjeux manageériaux, expérience
arrétés, prescription, ...) indispensable
. L Identification des besoins,
Gestion des déplacements et des :
respect des contraintes et des
7 |agendas du manager et des 20 AU ~
. délais, rigueur et contrdle, bon
collaborateurs du service :
relationnel
3 Gestion des ressources matérielles 13 Capacité a identifier les besoins,
du service (imprimante, papier, ...) rigueur et méthode
. . : Identification des besoins,
Gestion des besoins en formation de . )
A . connaissance des enjeux
9 |I'équipe (plan de formation, 20 e
. managériaux et des
commande, convention, ...) S
collaborateurs indispensables
Passation de commande,
rapprochements Utilisation d’'une application
10 | commande/factures, établissement 9 comptable spécifique a
des bordereaux de factures I'entreprise
comptables
Traduction et rédaction de courriels Excellgnte pratique de 'anglals et
11 . 10 connaissance de la culture
en anglais .
anglaise
Total en heures 227

Temps de travail des assistant.e.s exprimé en heure

S

Temps de travail Temps de travail
hebdomadaire mensuel
Dominique 35,00 151,60
Naomi 17,50 75,80
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Annexe 7 : Notes du manager prises au cours des ent

assistant.e.s

retiens avec les

D. GONZALES

N. KUDURI

- 13 ans d’ancienneté sur différents
postes d'assistant.e dans différents
services notamment auprées de H.
Filippi ;

- pratigue courante de la
anglaise ;

langue

- bonne pratique de la négociation et de
la gestion des conflits ;

- a contribué a I'élaboration de la plupart
des procédures des services ;

- connait bien la plupart des personnels,
remonte les besoins en formation au
manager et entretient avec le personnel
des relations cordiales et
professionnelles ;

- a toute la confiance de son manager et
du directeur ;

- s'intéresse beaucoup aux nouvelles
technologies (GED, veille, etc.) et
cherche a développer de nouveaux
outils pour améliorer ses performances

et celles de ses collégues ;

- a suivi une formation sur les outils
collaboratifs, ['utilisation et le
développement des ressources internet.

- 2 ans d'ancienneté sur le poste de
standardiste ;

- a su montrer une grande rigueur dans
la gestion des taches courantes ;

- bon niveau de bureautique, mais pas
de formation sur les applications
spécifiques de I'entreprise ;

- bon sens relationnel, discrétion ;

- des capacitées danalyse et de
synthese ;

- niveau scolaire en anglais ;

- a exprimé lors des entretiens annuels
le souhait de progresser dans la carriere
d'assistante. Souhaite donc intervenir
sur un maximum de taches différentes
pour développer sa polyvalence.
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Annexe 8 : Processus de réponse a un appel d'offres

Intervenants* Actions Documents Processus
L'assistant.e réceptionne et —
AM, DSC numérise l'appel d'offres aprés | Appel d'offres (AO) Refg“’”
validation de la DSC.
Rédigent en commun la fiche et Fiche Qescr|pt|ve
R . , de projet (FP)
DSC, RD, BE | le rapport & partir de I'appel Rapport de Rédaction FP et RE
doffres. faisabilité (RF)
Approuvent ou pas le projet a
partir du rapport de faisabilité et | Compte-rendu de Faisabilité non
DAE%’TDSC' rédigent ensemble le compte- la réunion de du projet ?
rendu de la réunion de faisabilité (CR)
faisabilité.
Rédigent en commun le Elaboration
DSC, DT planning comprenant la Planning (P) P
répartition des taches.
Dossier technique
(DosT) : liste des Elaboration
DT BE Rédigent en commun le dossier | équipements, DosT
' technique. étapes de
réalisation,
procédures.
Dossier financier
eDlgrcr:weEt-g ?JILBpIIEatr:ﬁir:wsgmeettzieum 0 (DosF) : postes de Elaboration
0 DosF
DT, BE, DF, dossier technique nécessaires a COlftS' table_au de
DSC - . co(t de revient,
la DF pour rédiger le dossier <valuati i d
financier éva uaglon prix du
) marché.
Dossier projet
(DosP) : appel
DSC et DF rédigent en commun | d'offres, dossier o _ _
DAEOD’FDSC’ le rapport de synthése transmis | technique et Re““'ogg;‘;{e; ggduc“o”
a DAEO. dossier financier
Rapport de
synthése (RS)
Décident de lancer ou non le Compte-rendu o
DAEO, DSC, | projet sur la base de I'étude réuni?)n de proiet Profitabilité ?
DF, AM réalisée. L’AM rédige le compte- proj
; (CRP)
rendu de projet.
DSC, DF, DSC et DF rédigent en commun | Cabhier des charges Rédaction et
DAEO I'offre. DAEO valide l'offre. (CO) validation offre
Dossier client
(DosC) : appel
AM Transmet I'offre au client. d'offres, cahier des Transmission offre
charges. Abandon
Référence : 52.008SP/3 Auteur : M. DENISOT

* Voir signification des sigles en annexe 9
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Annexe 9 : Ebauche d’attribution des droits d’accés

a la rubrique des

appels d’offres de I'espace collaboratif

Intervenants
AM DSC DM RD DAEO DT BE DF
Documents
Appel d'offres Ed Le Le Le
Fiche descriptive de
. P Ed Au Ed
projet
Rapport de faisabilité
Légende
AM : Assistant.e de manager DM : Direction marketing
BE : Bureau d'étude DT: Direction technique
DAEO : Directeur régional Aléria . . . s
. 9 DSC: Direction service aux collectivités
Environnement Ouest
DF : Direction financiére RD: Recherche et Développement
Droits d’accés sur les documents de la plateforme ¢ ollaborative
Lecteur Auteur Editeur Administrateur
Abréviations Le Au Ed Ad
Lecture X X X X
Documents -
d’'un Ecriture X X X
utilisateur Modification/suppression X X X
Lecture X X X X
Tous les Ecriture X X
documents
Modification/suppression X X
Structure Ijecture X X X X
des Ecriture X X
repertoires Modification/suppression X X
Lecture X X X X
Gestion des Ecriture
utilisateurs
Modification/suppression X
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Annexe A : Tableau d’attribution des droits d’acces

a la rubrique des appels d'offres de I'espace coll  aboratif
(a rendre avec la copie)
Intervenants
Documents AM DSC DM RD DAEO DT BE DF
Appel d’'offres Ed Le Le Le Le
Fiche descriptive de projet Ed Au Ed

Rapport de faisabilité
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Durée : 4 heures
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Annexe A : Tableau d’attribution des droits d’acces

a la rubrique des appels d'offres de I'espace coll  aboratif
(brouillon)
Intervenants
Documents AM DSC DM RD DAEO DT BE DF
Appel d’'offres Ed Le Le Le Le
Fiche descriptive de projet Ed Au Ed

Rapport de faisabilité
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SESSION 2017
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Durée : 4 heures

Code sujet : AMDOPS
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