I.T.Crédit

Cas management – Terminale STG.

Durée : 3 heures

L’environnement et les technologies exigent souvent de faire évoluer son mode d’organisation. Une telle adaptation doit permettre de mieux satisfaire les consommateurs, mais peut aussi entraîner des conséquences sur la gestion des ressources humaines.

Comment concilier performance économique et amélioration des conditions de travail des salariés ?

Questions : 

1- Caractérisez l’organisation.

2- Caractérisez le mode d’organisation du processus actuel d’octroi de crédit.

3- Relevez les inconvénients relatifs à l’organisation actuelle du service d’octroi de crédits.

4- Le nouveau processus d’octroi de crédits suggéré par l’audit permet-il de supprimer ces inconvénients ? Justifiez votre réponse.

5- Quels sont les effets de cette nouvelle organisation sur le travail réalisé par le responsable du service (le superviseur) et sa façon de l’exercer ?
6- Le nouveau processus est-il source de motivation pour les salariés ? Argumentez.
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Annexe 1 - Présentation du groupe I.T. COM et de sa filiale I.T. Crédit.
Le groupe I.T.COM a pour activité de commercialiser des produits de consommation haut de gamme : électroménager, micro-informatique, vidéos et sons de haute technologie dans toute la France. Le groupe est en concurrence directe avec des enseignes telles que Virgin Megastore, la FNAC, Boulanger ainsi que des distributeurs spécialisés qui vendent sur Internet (nomatica.com, rueducommerce.com…)

Pour faciliter l’acte d’achat de ses clients, le groupe dispose d’une filiale, I.T. Crédit, qui a pour objet de proposer des crédits adaptés à chacun de ses clients selon le type d’achat qu’il effectue.

I.T. Crédit est une SARL de 8 personnes. Lorsque le client souhaite financer l’achat d’un bien à crédit, elle lui fait une proposition de crédit à travers un devis. S’il accepte le devis, elle assure également le suivi du crédit jusqu’à son remboursement complet.

Le marché sur lequel se situe le groupe I.T.COM est en pleine expansion grâce aux technologies de l’information et de la communication et aux progrès continus du secteur de l’informatique. Toutefois, la croissance du groupe reste inférieure à celle du secteur. Afin de rester compétitive, le groupe a besoin de réaliser des économies et d’améliorer son organisation. C’est dans cette optique que les dirigeants organisent un audit de chacune des filiales du groupe.

Annexe 2 - Processus actuel d’octroi des crédits
Actuellement, le processus d’octroi de crédit comprend 5 étapes. Il commence par la demande de devis par le client. Il se termine par l’acceptation ou le refus de la proposition de crédit.
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Lorsqu’un commercial du groupe appelle pour savoir où en est la demande de crédit de son client, le processus ne permettait pas de savoir à quelle étape la demande se situait. Par conséquent, il a été décidé qu’entre chacune des 5 étapes, le responsable devrait passer au bureau du superviseur avant de transmettre le dossier à l’étape suivante. Le superviseur est alors en mesure de dire exactement à quelle étape en est la demande de crédit. 

Le superviseur contrôle donc l’ensemble de la procédure. C’est lui qui renseigne les commerciaux sur l’avancée des demandes de crédit et c’est lui qui maintient une certaine pression sur les acteurs du processus afin d’accélérer le déroulement des 5 étapes et la délivrance de l’offre de crédit.

L’ensemble du processus d’octroi de crédit demande 8 jours en moyenne pour être traité.

Annexe 3 - Les apports d’un système de gestion de base de données.

Un système de gestion de bases de données (SGBD) est une collection de logiciels permettant de créer, de gérer et d’interroger efficacement une base de données indépendamment du domaine d’application.

Un SGBD remplit plusieurs fonctionnalités : 

- Assurer le partage des données entre différents utilisateurs. 

Ceci signifie que plusieurs utilisateurs doivent pouvoir utiliser la base simultanément de façon concourante.

- Assurer la confidentialité des données. 

Il est nécessaire de pouvoir spécifier qui a le droit d’accéder ou de modifier tout ou partie d’une base de données. Cela suppose d’identifier les utilisateurs et de les regrouper selon les fonctions qu’ils occupent. A partir d’un login et d’un mot de passe, chaque utilisateur peut accéder à l’information qui le concerne sans risque de porter atteinte à des informations plus sensibles ou confidentielles.

- Posséder une capacité de stockage élevée. 

Le SGBD est l’occasion de constituer une véritable mémoire dynamique de l’activité de l’organisation. Il permet une traçabilité et un archivage plus facile qu’avec le papier. Toutefois, cela suppose une saisie systématique et une mise à jour régulière des données. 

- Répondre à des requêtes. 

Une requête est une recherche d’information à effectuer sur une ou plusieurs bases de données.  

Les logiciels Access et Oracle sont des exemples de SGBD.

Annexe 4 – Extraits du rapport d’audit de la filiale IT Crédit
« Le processus actuel d’octroi de crédit fait intervenir cinq spécialistes et un généraliste (le superviseur). Le délai entre la demande de crédit et l’envoi d’un devis au client est d’environ huit jours.  Nous considérons ce délai comme trop long car il laisse le temps aux consommateurs de se renseigner auprès d’autres organismes de crédit […]

« Afin d’améliorer le processus d’octroi de crédit, nous avons suivi le cheminement d’une demande. Nous avons constaté que le temps réel de traitement de la demande ne dure au total que 12 heures. Le temps restant correspond au temps que le dossier passe d’un service à un autre. Par ailleurs, nous avons constaté que la majorité des demandes traitées sont identiques et finalement basiques. Elles n’exigent pas de compétences spécifiques. Ainsi, le choix de recourir à cinq spécialistes n’est pas indispensable » […]

« Nous envisageons de modifier l’ensemble du processus. Chaque spécialiste suivra une formation afin que l’ensemble des cinq étapes, leur soit connu. Chacun traitera ainsi l’ensemble d’une demande de crédit. Les données seront enregistrées sur un système de gestion de base de données. Le papier ne sera plus utilisé. En cas de difficulté, et seulement dans ce cas, le dossier sera transmis au superviseur qui étudiera le problème soulevé. Nous pensons ainsi, sans modifier les effectifs, traiter une demande en 24 heures maximum. » […]

« La redéfinition du processus suppose de revoir les compétences attendues pour les cinq postes chargés de traiter les demandes. Nous proposons un projet de fiche de description de poste (annexe 6). »

Annexe 5 – Interview de l’expert superviseur sur la proposition du nouveau processus d’octroi de crédit.
· Quel est votre rôle actuellement ?

Le superviseur : Actuellement, j’assure le suivi d’une demande d’octroi de crédit. Je vérifie qu’après chaque étape du processus, le dossier passe par mon bureau. C’est un rôle important, car si un commercial m’appelle pour me demander où en est la demande d’un client, je peux lui dire avec précision à quelle étape du processus se trouve la demande. Toutefois, mon rôle n’est pas facile tous les jours car le processus est long et je dois sans cesse faire pression sur les agents chargés de traiter chaque étape du processus afin qu’ils accélèrent leur travail. Cela ne me rend pas très populaire auprès d’eux, évidemment. Ils n’aiment pas ça !

· Que pensez-vous de la nouvelle organisation ?

Le superviseur : La nouvelle organisation m’inquiète. Comme tout changement, elle suppose une adaptation. Nous ne pouvons pas préjuger de son efficacité. Pourtant, elle me semble nécessaire. 8 jours pour traiter une demande de crédit est un délai trop long. Si la nouvelle organisation permet de réduire ce délai, de traiter davantage de demandes et ceci sans réduire les effectifs, alors nous devons tenter l’expérience. 

· Quelles modifications  la proposition formulée par les auditeurs entraîne t-elle pour la définition de votre poste ?

Le superviseur : Les postes d’agent vont devenir polyvalents. Chacun sera en charge de la totalité du processus d’une  demande. Je n’aurai donc plus à contrôler le bon déroulement du processus. Par conséquent, mon rôle va également être redéfini. Il s’agira moins de contrôler le travail de mes collaborateurs que de les aider lorsqu’une demande de crédit sera spécifique. En revanche, j’aurai la charge de mettre en place des indicateurs et de vérifier que le service reste performant. Je pense utiliser des tableaux de bord pour évaluer la performance de chaque agent. C’est un travail plus enrichissant.

Reste qu’il va falloir s’habituer au fonctionnement du système de gestion de base de données. Cela nécessitera une formation spécifique.

Annexe 6 - Projet de fiche de description de poste

Poste : agent de traitement des demandes d’octroi de crédit

L’objectif du poste est de proposer dans un délai maximal de 24 heures une proposition de crédit à un client qui achète un produit du groupe I.T.COM. Le titulaire du poste doit garder comme priorité la satisfaction du client.

Tâches à effectuer : 

A l’aide du système de gestion de base de données, le titulaire du poste doit : 

- Enregistrer la demande de crédit sur la base de données.

- A partir des paramètres de la base de données, déterminer les conditions du prêt et le taux d’intérêt applicable.

- Si nécessaire, inclure des clauses particulières au contrat de prêt selon le dossier du client.

- Transmettre le résultat au commercial qui a en charge le client par le biais de la base de données et éditer un courrier à destination du client.

Lien hiérarchique : 

- Faire appel au superviseur lorsque la demande traitée présente une spécificité ou une anomalie. 

- Travailler en collaboration avec les commerciaux du groupe I.T.COM pour assurer la prise en compte de la demande et la mise à disposition de l’offre de crédit dans les meilleurs délais.
Compétences professionnelles : 

- Maîtriser l’utilisation du système de gestion de base de données

- Communiquer avec ses collaborateurs : les commerciaux et le superviseur

- Analyser une demande de crédit et proposer le taux qui permet à la fois de satisfaire les exigences du client en fonction de son profil financier mais également les objectifs de rentabilité de l’entreprise.

Qualités attendues : 

Rigueur, polyvalence et sociabilité avec les collaborateurs.

Critères d’évaluation : 
- Le temps de traitement de la demande et le délai de réponse

- Le nombre de réponses et le nombre de réponses acceptées ensuite par le client

-Le nombre de demandes transmises au superviseur est comptabilisé. Il permet de vérifier si la complexité des demandes s’accroît.

1





2





3





4





5





Accueil du client et enregistrement de la demande de crédit sur un registre





Contrôle du montant du crédit et saisie de l’information du registre sur poste informatique





Détermination du taux d’intérêt applicable à partir d’un tableau. Le taux et les conditions du prêt sont retranscrits sur un nouveau formulaire.





Adaptation des conditions de prêt à la demande du client ; si besoin est, insertion de clauses particulières au contrat de prêt.





Rédaction d’une lettre d’offre de crédit. Elle est transmise au client.
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Acteurs





Standardiste





Juriste crédit





Comptable crédit





Tarificateur du service des engagements





Secrétaire administratif
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