TOP JOUETS

Amélioration de processus

Créée en 1964 à Grenoble, l’entreprise TOP JOUETS est devenue une enseigne reconnue en France avec 48 magasins et 1500 collaborateurs. Elle offre un concept de magasins conviviaux, offrant aux enfants de 0 à 12 ans et à leurs parents un large choix et un service de spécialiste, non seulement en matière de jeux et jouets, mais aussi en puériculture, articles éducatifs, de sport et de plein air.

TOP JOUETS est à la fois distributeur grossiste, pour la vente aux professionnels, et détaillant pour la vente aux particuliers. On peut acheter directement en magasin, ou commander en ligne sur le site Topjouets.com.

Le service des Ressources Humaines reçoit régulièrement des demandes d’élèves et d’étudiants qui souhaiteraient effectuer un stage dans l’entreprise. La durée des stages demandés peut aller de trois semaines à six mois. Tous les services de l’entreprise peuvent accueillir des stagiaires, sous réserve qu’ils aient un travail intéressant à leur confier, de la place pour les accueillir, du temps pour les encadrer. Les stagiaires reçoivent une indemnité, variable selon le service, le niveau et la durée du stage.

L’année dernière, TOP JOUETS a accueilli plus de 300 stagiaires en magasin, 9 au service Achats, 8 à la Publicité, 3 aux Ressources Humaines, 9 au service Finances, 4 au service Informatique et 10 à l’entrepôt.

Le traitement des demandes de stage est confié à Magali, assistante aux Ressources Humaines. Elle a décrit ce processus dans un entretien avec le responsable du service Communication, qui souhaite publier, sur l’Intranet de l’entreprise, un article relatif à l’accueil des stagiaires (annexe 1).

Le directeur des Ressources Humaines a constaté que Magali passait les trois quarts de son temps à traiter les demandes de stages. Il souhaite améliorer ce processus, non seulement pour faire gagner du temps à Magali, mais aussi pour améliorer la satisfaction des services qui sont trop souvent sollicités tout au long de l’année et des stagiaires qui se plaignent de rester des semaines sans réponse. L’objectif est de donner à tous les élèves et étudiants une réponse précise et complète dans les quinze jours qui suivent la réception de sa demande.

Travail à faire :

Etudiez le processus de traitement des demandes de stage et élaborez : 

- un schéma descriptif du processus actuel, suivant le modèle déjà utilisé dans l’entreprise pour formaliser les processus, que Magali a déjà commencé à remplir (annexe 2)

- une analyse et critique du processus, à l’aide des questions clés (qui ? quoi ? où ? quand ? comment ? combien ? pourquoi ?)

- des propositions d’améliorations, présentées sous forme d’un tableau causes-solutions.

Entretien entre le responsable du service Communication et Magali :


Question : Magali, comment procédez-vous lorsqu’un élève ou un étudiant demande à faire son stage chez TOP JOUETS ?

Magali : Lorsque je reçois sa demande, je la photocopie et je l’envoie aux services qui me paraissent susceptibles de l’accueillir avec les questions suivantes : « Pouvez-vous accueillir ce stagiaire ? A quelle période ? »

Lorsque les services me retournent la lettre du stagiaire avec une réponse positive, j’affecte le stagiaire dans l’un des services volontaires. J’informe le service par téléphone qu’il aura effectivement un stagiaire et j’envoie au stagiaire une lettre d’acceptation. J’ai conçu pour cela une lettre type, que je n’ai qu’à compléter.

Pour chaque nouveau stagiaire accepté dans l’entreprise, je mets à jour un document que j’ai créé sous Word, un « tableau des affectations de stages », qui permet de noter quel stagiaire est affecté dans quel service, et à quelle période.

Ensuite, trois semaines avant le début de chaque stage, je téléphone au service concerné pour savoir quelle mission va être confiée au stagiaire, et si une indemnité lui sera versée. Quand je sais cela, je peux envoyer au stagiaire une convention de stage précisant les dates, la mission et l’indemnité de stage. Là aussi, la convention est un modèle type que je complète.

Question : Combien de demandes de stages recevez-vous par an ?

Magali : Au moins un millier ! Nous arrivons à en satisfaire un tiers. Mais ce n’est pas facile de trouver rapidement un service d’accueil. Entre le moment où j’envoie la demande du stagiaire et le moment où je reçois les réponses des services, il peut s’écouler deux mois ! Pendant ce temps, les étudiants téléphonent et je dois les faire patienter. C’est pourquoi j’aimerais que dans votre article, vous insistiez sur la nécessité de me retourner très très vite la lettre du stagiaire, avec une réponse positive ou négative. Et c’est la même chose pour la mission ou l’indemnité : je dois parfois rappeler deux ou trois fois le service pour avoir une réponse ! Il me semble qu’on pourrait gagner du temps si chaque service réagissait plus vite. Depuis que les demandes de stage sont si nombreuses, je me sens un peu débordée ! Il me semble que la méthode de traitement que j’ai mise au point il y a trois ans ne fonctionne plus très bien aujourd’hui. En tout cas cela me prend de plus en plus de temps.

Question : Est-ce que les demandes de stages reçues correspondent aux métiers de l’entreprise ?

Magali : En général, oui. Mais certains services sont parfois déçus de ne pas trouver de stagiaire, alors qu’ils auraient aimé en accueillir un, pour une mission d’étude. Je pense notamment au service Informatique qui m’a appelée plusieurs fois cette année pour savoir si des demandes provenaient des écoles d’ingénieurs. Je n’ai pas pu leur donner satisfaction. Mais comment faire ? Les stagiaires ne savent pas que tel ou tel service aimerait accueillir un stagiaire !

Question : Est-ce que les stagiaires sont, en général, satisfaits de leur stage ?

Magali : Ecoutez, je ne le sais pas toujours. Mais j’ai toujours eu des échos très favorables par le bouche à oreille. Pour en savoir plus il faudrait interroger les services qui ont accueilli des stagiaires, ou bien les stagiaires eux-mêmes !
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