Répartition des Médicaments pour Officines et Hôpitaux
RMOH en France

RMOH est la filiale européenne du groupe leader de la distribution de médicaments en Europe. Il est présent dans 12 Etats de l’Union Européenne (France, Royaume Uni, Allemagne, Autriche, Portugal, Belgique, Italie, Irlande, Pays Bas, République Tchèque, Norvège). Son activité principale est la distribution des médicaments auprès des pharmacies (officines) et des hôpitaux. Elle est donc l’intermédiaire entre les officines et les laboratoires pharmaceutiques, les ventes directes ne représentant que 18% du marché. Elle propose aussi des services aux pharmaciens (formations, expertise et conseil dans la gestion d’officine, et développement d’applications informatiques spécifiques)
RMOH détient près de 50% de part de marché en France, elle est en situation de quasi-monopole dans certaines régions de France. C’est l’acteur principal de la répartition pharmaceutique en France. Son chiffre d’affaires annuel moyen sur les 5 dernières années s’élève à 8 milliards d’Euros. On compte 52 sites sur toute la France, 4 400 salariés et 17 000 clients (81% pharmacie, 19% hôpitaux).

Comme tous les grossistes-répartiteurs, RMOH est soumis à des obligations de service public qui s’appliquent à chaque site :
· disposer d'un assortiment de médicaments et d'accessoires médicaux d'au moins 9/10ème de la totalité des références en France,
· être en mesure de satisfaire au moins deux semaines de consommation sur la zone géographique considérée (quantités en stock),
· livrer tout médicament dans les 24 heures suivant la réception de la commande.
Le site RMOH Rungis

Route de Versailles

94150 Rungis

Le site de RUNGIS se charge de la répartition sur le Val de Marne. Comme tous les sites en France, il gère environ 40 000 références en tenant compte des spécificités de certains produits (respect de la chaîne du froid, surveillance des opiacés ou des produits coûteux, gestion des produits encombrants…) et assure 2 livraisons quotidiennes à chaque pharmacie du département 

Il est dirigé par Martin NOVEMBRE, pharmacien comme la loi l’exige. La majorité du personnel travaille dans l’entrepôt, le siège prenant en charge diverses activités de support (gestion des formations, des carrières et payes, achats et négociations avec les laboratoires, contentieux, communication, informatique…). 

Le personnel en 2011
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Effectif : 75 personnes à temps plein

Le directeur général : Martin NOVEMBRE

Monsieur NOVEMBRE travaille pour ROMH depuis 11 ans. Après un bref passage au siège en tant que consultant, il dirige des sites depuis 8 ans. Il donne pleinement satisfaction dans cette fonction grâce à ses qualités d’organisation, de dialogue et son management participatif. Il est directeur du site de Rungis depuis 5 mois. Etant souvent auprès des clients ou fournisseurs, il connaît encore mal le personnel et commence à prendre conscience des difficultés spécifiques à ce site.

Le directeur de l’entrepôt : Jean CAMECHE

Monsieur CAMECHE dirige l’entrepôt depuis 14 ans. Il voue une totale confiance à ses chefs d’équipe à tel point qu’ils ont tendance à prendre des décisions à sa place. Il ne s’oppose jamais à eux, fuyant la confrontation. 

L’assistant : Camille DUMONT

Camille travaille pour le groupe depuis 10 ans et a intégré le site de Rungis il y a deux ans. Il a déjà collaboré avec M. NOVEMBRE pendant 3 ans quand ils étaient en poste dans l’Oise. Il connaît donc bien les méthodes de travail de son directeur qui lui fait pleinement confiance en lui déléguant la totalité de certains dossiers. Il entretient de très bonnes relations avec l’ensemble du personnel qui apprécie son sens de l’écoute et son efficacité. Enfin, il assure l’interface avec le siège pour tout ce qui relève de la gestion des ressources humaines. 

Le système d’information

Depuis plusieurs années, le groupe a impulsé une politique de « zéro papier ». Les documents de travail sont donc, dans la mesure du possible, dématérialisés. Par exemple, les échanges avec les pharmaciens sont totalement dématérialisés et se font par le biais d’un extranet mis en place par le siège. 

L’entrepôt dispose d’un progiciel de logistique commun à tous les sites qui permet de gérer les produits de la réception à l’envoi. 

Camille dispose d’une suite bureautique et des modules nécessaires à ses missions du progiciel de gestion intégré mis en place par le groupe. Il est, par ailleurs, la seule personne, avec le directeur général à avoir des droits de lecture et d’écriture sur la base de données du personnel stockée sur le serveur de données du siège. 

L’ensemble du personnel dispose d’un accès au portail intranet servi par le siège sur tous les postes informatiques de l’entreprise. On y trouve les informations sur le groupe et le comité d’entreprise, les annuaires professionnels et les descriptions de processus communs à tous les sites. De plus, les salariés disposent de toutes sortes d’outils de partage de documents notamment un agenda partagé qui permet de coordonner les activités sur le site. Les accès à ce portail sont personnalisés en fonction des missions de chacun. Ainsi, seul Camille accède à toutes les informations sur les ressources humaines dispensées par le siège.

La demande

Un matin de mars 2011, une dispute éclate entre deux chefs d’équipe devant le bureau de Camille. (annexe 1) Monsieur NOVEMBRE demande à Camille de faire en sorte que cessent ces conflits sur le roulement des congés d’été. Camille décide donc de comprendre comment sont attribués les congés payés d’été à l’entrepôt. 

Pour cela, il :

· consulte le mail au sujet des congés payés envoyés par la gestionnaire de paye Françoise MARTY (Annexe 2)
· interroge Jean CAMECHE (Annexe 3) 

recherche les informations « ressources humaines » utiles sur l’intranet (Annexe 4) 

· Annexe 1 La dispute entre deux chefs d’équipe

Chef d’équipe A : « C’est encore toi qui a pris juillet ! »

Chef d’équipe B : « J’ai demandé mes congés en premier et CAMECHE m’a dit oui. »

Chef d’équipe A : « Moi aussi, il m’avait dit oui mais Camille m’a dit que tu avais déjà juillet. Et comme on ne peut pas prendre nos congés en même temps, je fais comment moi ?  Tu sais que ma femme a pris juillet dans son entreprise.»

Chef d’équipe B : « J’ai plus d’enfants que toi, c’est normal que je puisse choisir. »

Chef d’équipe A : « Mais ta femme ne travaille pas, tu peux prendre n’importe quel mois ! »

Chef d’équipe B : « T’avais qu’à demander tes congés plus tôt. »

Chef d’équipe A : « T’es vraiment… »

Annexe 2 Le mail du gestionnaire de paye
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Annexe 3 L’entretien entre Camille et Jean CAMECHE

Camille : « Les chefs d’équipe se sont encore disputés ce matin à propos des congés. » 

Jean : « Oui, oui… je ne sais pas ce que je peux faire. »

Camille : « Il faudrait qu’on analyse le processus d’attribution des congés afin de mieux comprendre d’où viennent ces conflits. » 

Jean : « Alors moi, ce genre de truc… »

Camille : « Ne t’inquiète pas, je suis là pour ça. Alors, dis-moi, comment ça se passe quand un gars demande ses congés. »

Jean : « Tu sais, je fais ça de tête, ils me demandent, je dis oui et puis je ne me souviens plus, alors je dis oui à un autre et ils se disputent. Moi je pense qu’ils devraient se mettre d’accord tous ensemble et me donner les dates quand tout est prêt. » 

Camille : « Mais ce n’est pas possible Jean, il y a des règles et des délais à respecter. Et puis, il faut que l’entrepôt puisse fonctionner sans porter atteinte au service. De plus, nous devons rendre des comptes au siège. » 

Jean : « Oui, je sais, mais tu me connais, je ne sais pas dire non. Et puis je n’ai pas accès à la base de données des salariés. Je ne peux pas savoir si leur conjoint travaille, s’ils ont des enfants, combien... »

Camille : « Tu sais qu’on trouve des outils qui pourraient nous aider sur l’intranet. Par exemple, on trouve un imprimé de demande congés ou un agenda partagé pour faire un planning des congés. »

Jean : « Moi, tu sais, la paperasse et l’informatique… Et tu crois que les gars vont être d’accord avec ton « processus » ? Et qu’est-ce qu’il en dit le patron ? » 

Camille : « Monsieur NOVEMBRE m’a confié la responsabilité de cette mission. Nous lui présenterons nos solutions pour qu’il les valide. Pour la paperasse, comme tu dis, je t’aiderai au maximum dans tes tâches administratives, mais tu dois quand même valider les demandes, sinon les gars risquent de se demander qui est le chef de toi ou de moi. » 

Jean : « Les gars me posent des dates, je les vérifie sur le planning, j’émets un avis, et s’il y a un problème tu t’en occupes. Et surtout, il faut l’accord de Monsieur NOVEMBRE. » 

Camille : « Très bien, et moi je m’occupe de la partie administrative : je gère l’ordre des départs en fonction des règles définies par la convention collective. Je prépare tous les documents et on se voit tous les 3 pour finaliser la procédure avant de le présenter aux équipes. Je te propose de faire une réunion mardi prochain à 10 heures, Monsieur NOVEMBRE est disponible à ce moment. » 

Jean : « C’est d’accord. »

Annexe 4 L’ordre de départ en congés

Règle d’arbitrage issue de la convention collective nationale de la répartition pharmaceutique, article H alinéa 1.8.
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H.1.3 « La période légale des congés payés s'étend du 1er mai au 31 octobre de chaque année, la 5e semaine de congés devant être prise entre le 1er novembre et le 30 avril ». 

H.1.8 « L'ordre de départ est fixé par l'employeur, selon les nécessités du service et, dans toute la mesure du possible, selon les désirs particuliers des intéressés en tenant compte de leur situation de famille. L'ordre des départs sera porté à la connaissance du personnel par affichage deux mois au moins ou trois si possible, avant le début de la période des congés payés fixée au paragraphe 3 ci-dessus. »

Les composantes du processus de demande de congés payés d’été (avant la réunion de mardi)
1) A l’aide des annexes 2, 3 et 4, complétez le tableau ci-dessous 

	Document
	Emetteur / Utilisateur
	Tâche réalisée
	Destinataire

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


2) Déterminez les délais dans l’attribution des congés payés

3) Y a-t-il des règles à respecter dans ce processus ? Lesquelles ? 

4) En résumé, quelles sont les différentes composantes d’un processus ?

5) Proposez une définition du processus

L’analyse du processus (pendant et après la réunion du mardi)

Annexe 5 Compte rendu de la réunion du mardi 12 avril 2011

Processus de demande de congés payés d’été

Etaient présents :

Martin NOVEMBRE, directeur

Jean CAMECHE, responsable de l’entrepôt

Camille DUMONT, assistant

La réunion débute à 10 h 15
Camille D présente le schéma de processus et ouvre les débats.

Jean C pense que Monsieur NOVEMBRE devrait valider les congés d’été pour qu’il n’y ait plus de dispute. 

Martin N refuse, il pense que cela ne serait pas utile. Il estime que c’est le rôle de Monsieur CAMECHE, qui connaît bien le personnel et les impératifs de service dans l’entrepôt. Cela allongerait le processus inutilement. 

Camille D propose à Jean C de traiter la demande de congés des salariés sur avis de sa part. La réponse serait ensuite validée avant de la transmettre au salarié.

Jean C doute de l’utilité de la validation de la réponse puisqu’il a déjà donné son avis. 

Martin N tranche en supprimant cette étape de validation pour plus de rapidité dans les flux d’information

Jean C s’interroge sur le lieu où sera déposé le planning. Il pense à une version papier. 

Camille D propose une version numérique grâce aux outils collaboratifs disponibles sur l’intranet.

Jean C est sceptique. Il craint de ne pas savoir l’utiliser.

Camille D s’engage à lui expliquer le fonctionnement de l’outil en insistant sur sa simplicité.

Martin N s’étonne qu’aucune copie de la demande de congés ne soit conservée.

Camille D s’engage à numériser les demandes de chaque salarié.

La réunion se termine à 11 h 00. Martin N remercie Camille et Jean pour leur travail ;
Camille D modifiera le schéma en fonction des remarques faites lors de la réunion.

Camille D et Jean C présenteront ce nouveau processus à l’ensemble du personnel de l’entrepôt à l’aide du schéma.

Une réunion est prévue en avril 2012 pour évaluer les résultats de cette nouvelle méthode.

Annexe 6 Le processus de demande de congés payés schématisé
	Postes

Documents
	SITE DE RUNGIS
	SIEGE

	
	Salarié
	Responsable d’entrepôt
	Assistant
	Gestionnaire de paye

	Demande de congés

DC


	Décembre




	Janvier
	

	
	
	
	
	

	Planning

P


	
	
	
	

	Règles d’arbitrage

RA


	
	
	
	

	Base de données du personnel

BDD


	
	
	
	

	Demande de congés validée

DC


	Février


	
	
	

	Numérisation des DC validées

DCV


	
	
	
	

	Récapitulatif mensuel des soldes congés

SC


	
	
	
	Chaque mois




Mis à jour en avril 2011

Légende
	Février
	Délai à respecter

	
	Transmission de document

	
	Utilisation de document

	
	Vérification ou contrôle


6) Analysez les deux principales fonctions du schéma présenté en annexe 6 ?

Outil de communication

Intérêts : 


Outil d’analyse

Intérêts :


7) A partir de l’exemple étudié, recherchez par quels moyens on peut améliorer un processus.
Monsieur,


Vous voudrez bien me faire parvenir le récapitulatif des soldes de congés payés des salariés du site de Rungis avant le 20 de chaque mois afin de préparer les bulletins de salaires. 


A ce jour, et sauf erreur de ma part, ils me sont communiqués de manière très irrégulière.


Cordialement


Françoise MARTY


Gestionnaire de paye 


01 48 22 37 46


06 53 52 89 34
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