SOKET – révision d’indicateurs de performance 
INTRODUCTION

Les organisations sont composées de plusieurs acteurs qui doivent faire converger leurs actions vers un objectif commun. Atteindre un tel but suppose à la fois une définition pertinente des tâches quotidiennes à remplir et une coordination des acteurs. Cette coordination ne peut se faire sans communication et échanges d’information.

Comment le système d’information de l’organisation peut-il déceler les dysfonctionnements de coordination et aider à prendre des mesures pour atteindre une performance satisfaisante ?

liste des annexes : 

annexe 1 : l’environnement concurrentiel de soket
annexe 2 : la gestion des commandes chez soket
annexe 3 : rapport trimestriel du service commercial (extraits)
annexe 4 : rapport trimestriel du service credit (extraits)
annexe 5 : la politique de sensibilisation de l’équipe commerciale au risque client (extraits)

1- Caractérisez l’organisation : type, forme juridique, secteur d’activité, marché, taille.

2- Quel rôle le système d’information joue-t-il dans la performance d’une organisation ? 

3- En quoi les documents présentés sont-ils une partie du système d’information au service de la direction de SOKET ?

4- Montrez en quoi les conclusions du service commercial et ceux du service crédit sont contradictoires.

5- Expliquez cette contradiction en procédant à une critique argumentée des indicateurs choisis.

6- Dégagez les contraintes de l’environnement qui incitent la direction à revoir la gestion de l’équipe commerciale.
7- Présentez de manière structurée les nouvelles mesures prises par la direction.

8- Quel membre de l’organisation est au cœur de cette nouvelle politique ? Pourquoi ? 

9- Ces mesures vous paraissent-elles suffisantes pour améliorer la performance de SOKET ? Justifiez votre réponse.

annexe 1 : l’environnement concurrentiel de soket 

Soket est une SARL de 38 salariés qui exerce son activité dans le textile. Elle produit une gamme qui s’étend des chaussettes pour enfant aux chaussettes de sport en passant par des chaussettes adulte classiques et des chaussettes fantaisie.

Dans le secteur de la chaussette, comme dans tout produit du marché textile, la concurrence est particulièrement vive. Des grands producteurs tels que Well et Dim dominent l’ensemble du marché grâce à une gamme très diversifiée. Aigle et  Decathlon font de l’ombre à SOKET sur le segment des chaussettes de sport. Enfin, Kindy représente un concurrent direct qui dispose à un niveau national d’une gamme similaire à celle de SOKET. En outre, la fin de la politique des quotas* et l’ouverture à l’international des frontières en matière de textile vont entraîner l’arrivée massive de produits chinois bon marché et donc accentuer la concurrence. Bien qu’agissant sur un marché régional, SOKET doit rester vigilante sur la qualité de ses produits, sur les prix pratiqués par ses concurrents et s’assurer une clientèle financièrement saine.

Concernant le marché de la chaussette, les distributeurs de la région connaissent des difficultés financières. Certains ont même été contraints de cesser leur activité. La baisse générale des achats des consommateurs explique ce phénomène.

Pour assurer la vente de ses chaussettes, Soket a recours à une équipe de huit commerciaux chargés d’arpenter la région à la recherche de clients. Ces derniers s’adressent à tout type d’enseigne susceptible d’être intéressé par la vente de chaussettes auprès du grand public : la grande distribution, les supermarchés et hypermarchés, les magasins de vêtements, les magasins de chaussures ainsi que quelques commerçants spécialisés dans la mercerie.

Le commercial prospecte sur une zone délimitée et a pour objectif de signer des contrats avec les distributeurs. Un contrat est une convention par laquelle le distributeur s’engage, pour une durée renouvelable de 6 mois, à passer plusieurs commandes auprès de Soket en fonction des ventes réalisées avec le public. Chaque commande est concrétisée par l’émission d’une facture payable sous 30 jours. Ainsi, la conclusion d’un contrat amène le paiement de factures successives correspondant à plusieurs  commandes pour un même client.

* quota : mesure de  limitation des importations pour protéger le marché national
annexe 2 : la gestion des commandes chez soket 

Le commercial prospecte la clientèle et signe un contrat. Le client est alors en mesure de passer commande selon les modalités du contrat. Il adresse sa commande au service commercial. Celle-ci est archivée dans les dossiers du service et enregistrée pour les statistiques. Le service émet en retour une facture en deux exemplaires : l’un pour le client, l’autre pour le service crédit qui en recevra le paiement.

Le service crédit attend le paiement par le client. Si le client tarde à payer, le service crédit lui fait parvenir un courrier lui rappelant le paiement. 

Si le client ne paie toujours pas, alors une procédure de recouvrement de créance se met en place pouvant aller jusqu’à l’ouverture d’un contentieux devant les tribunaux pour non respect des conditions du contrat. Quelle que soit l’issue de la procédure, paiement ou non, le service crédit enregistre le résultat dans ses dossiers.

A la fin du trimestre, le service commercial et le service crédit rédigent chacun un rapport à la direction sur leur activité. La direction confronte ces deux rapports et suggère des ajustements pour améliorer les résultats.

Le processus est schématisé ainsi : 


annexe 3 : rapport trimestriel du service commercial (extraits) 

Afin de faire face à la concurrence du secteur, nos objectifs du trimestre consistent à augmenter le nombre de clients prospectés ainsi que le nombre de signatures de contrats pour conforter les débouchés de SOKET. Nos commerciaux disposent d’une grande liberté pour négocier les conditions du contrat.

Les résultats du trimestre sont synthétisés dans le tableau suivant : 

	critères de performance
	Mois 1
	Mois 2
	Mois 3
	Trimestre
	Objectif fixé
	Ecart 

en %

	Nombre de clients prospectés
	80
	96
	120
	296
	270
	+ 9,6 %

	Nombre de contrats signés
	64
	72
	80
	216
	200
	+ 8 %


Les objectifs ont tous été atteints et même dépassés. Grâce à une meilleure organisation géographique des tournées, nous avons pu prospecter davantage de clients dans le même temps de travail. En outre, la mise au point d’un argumentaire de vente simple et d’une liberté de négociation pour tous nos commerciaux a permis des temps de négociation plus brefs avant d’obtenir la signature d’un contrat. 

Fort de ce succès, nous distribuerons, comme prévu, une prime pour objectifs atteints aux membres de l’équipe. Cette prime sera proportionnelle au nombre de contrats signés par nos commerciaux.

annexe 4 : rapport trimestriel du service credit (extraits)

Les résultats du trimestre sont synthétisés dans le tableau de bord suivant :

	critères de performance
	Mois 1
	Mois 2
	Mois 3
	Trimestre
	Trimestre précédent
	Ecart 

	Nombre de factures traitées
	256
	290
	320
	866
	800
	+ 8,25 %

	Factures effectivement payées sur factures totales. (En %)
	90
	88
	86
	88
	92
	- 4,35 %

	Nombre de retard de paiement des factures
	12
	16
	24
	52
	30
	+ 73,3 %

	Coût moyen pour obtenir le paiement d’une facture en € (d’un simple courrier à une procédure contentieuse)
	120
	130
	140
	130
	100
	+ 30 %

	Taux de risque de faillite des clients à 3 ans 

(en % ; donnée trimestrielle uniquement)
	
	
	
	12 %
	4 %
	+ 300 %


Le nombre de factures traitées a augmenté de 8,25 % depuis le précédent trimestre. Cependant, d’une part, le montant moyen d’une facture tend à se réduire ; d’autre part, nous devons faire face à une augmentation sensible des retards et des non paiements de facture. De plus, la procédure de recouvrement est conduite de plus en plus jusqu’à  la procédure contentieuse devant les tribunaux. Or, cette procédure est particulièrement coûteuse et parfois sans résultat parce que le client n’est plus solvable.   

Enfin, il ressort de nos statistiques que la part des risques de faillite dans les trois années à venir de notre portefeuille clients a triplé. Il est donc indispensable de prendre des mesures pour surveiller la solvabilité de nos clients

annexe 5 :  rapport de la direction sur la politique de sensibilisation de l’équipe commerciale au risque client (extraits)

Avant tout, la direction rappelle que pour vendre un produit, une entreprise a besoin de financement afin de payer le fonctionnement des machines, le montant des salaires et le coût des matières de premières.

Or, l’entreprise ne perçoit des revenus qu’au moment où elle vend ses produits. Elle a donc besoin de s’endetter pour financer les coûts de production avant de pouvoir procéder à la vente.

Pour limiter ce besoin de financement, il est important pour l’entreprise de pouvoir être payé le plus rapidement possible par ses clients. Cela assure des rentrées d’argent. Et, de pouvoir payer le plus tard possible ses fournisseurs car cela retarde le moment de sorties d’argent.

· L’état d’esprit de la nouvelle politique

Les commerciaux constituent un lien essentiel entre les clients et l’entreprise. Ce sont donc eux qui sont les plus enclins à faire remonter l’information du terrain. Ils doivent désormais développer une forte communication avec le service crédit pour l’informer au mieux de la situation financière des clients qu’ils prospectent. L’objectif n’est plus la signature à tout prix de contrats avec tout type de client mais la signature de contrats avec des clients fiables qui présentent des garanties de solvabilité.

· Mesures de mise en oeuvre de la nouvelle politique

Le service crédit s’engage à sensibiliser l’équipe commerciale  au risque client. 

Les commerciaux doivent mesurer l’incidence des délais et des conditions de paiement qu’ils négocient. 

Quelques chiffres pour sensibiliser le commercial au risque client : 

- 100 000 €, c’est le chiffre d’affaires supplémentaire à réaliser pour compenser une remise commerciale de 10000€.

- Accorder 30 jours de délais supplémentaires à un client pour payer une facture revient à lui accorder une remise de 5 000 €.

La direction va mettre en place un système informatique qui permettra une meilleure communication entre le service commercial et le service crédit. Le suivi des clients et des factures sera facilité. Les commerciaux communiqueront au service crédit les conditions de paiement qu’ils ont négociées ainsi que la situation financière de leurs clients. Le service crédit sera alors en mesure de réexploiter ces informations et de proposer aux commerciaux de concentrer leurs actions sur les clients qui présentent le plus de potentiel. Les commerciaux pourront ainsi tenir compte du profil financier de leur client  lors des négociations de contrat 

Par ailleurs, les commerciaux s’engagent à remplir une fiche d’alerte sur les clients afin de dresser leur profil financier et leur niveau de solvabilité.

Exemples de mentions  sur la fiche d’alerte :

	Faits à noter dans l’entreprise cliente
	Questions à se poser... et réponse à rapporter

	Stock important dans l’entrepôt.
	S’agit-il d’un arrivage récent ou d’un invendu ?

	Changement brusque de banque
	Le client a-t-il des difficultés financières ?

	Climat social tendu
	Y a-t-il des grèves, un turnover important, une démission d’un directeur, un retard dans le versement de la paie ?

	Changements fréquents de fournisseurs pour les autres produits distribués
	Les relations sont-elles difficiles à établir entre fournisseur et distributeur ?


Enfin, pour obtenir l’adhésion des commerciaux, les commissions et primes sur objectifs ne seront plus calculées sur le nombre de contrats signés mais sur le nombre de factures effectivement encaissées.
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