) SOLUTIONS

AVIS D'EXPERT

Le multiservice a ses valeurs

De I'établissement d'un diagnostic opérationnel a la relation commerciale, en
passant par la sélection de I'opérateur : éclairage et conseils d'un spécialiste pour
mener a bien un projet de multiservice.

» multisendce et
F solt service dési-
gnent les multi-
phes facettes d'une mibme logi-

que : régrouper ¢hez un
OEpEralEur undgue wn EntEm:
bl de services auparavant dis-
sociés, Dans un Contexte &Co-
nomigue de plus en plus
exacerbd, lentreprise cherche
& optimiser ses processus el b
réduire ses colrs, De fait, les
directions deé seérvices géné-
raux ont recours au multiser-
WICE, AVEC POUF Svantages des
gains d'optimisation [grice &
wne mellleure utilisation des
ressounces], un medlleur niveau
de service (avee plus d'homo-
géndité ¢t de cohédrence) et
une réduction des codts
cachés (gains de temps, réduc-
tion des échanges... ) comme
wiiibles (maitrise budgétaire,
synergie, polyvalence ¢t flex-
bilité). Pourtant, les retours
dexpérience metlent en
furmidre ded niveaus de résul-
tats ecomphis qui ne $0nT pas
syitématiquement en ligne
e bed attentes et arguments
SbvHoppdi. Pour transfonmer
tout proget de multhervice &n
une réuiiite wvinde, déux
vabeurs prfdominent : celle de
Fopérateur, évalude selon sa
propre strabégee, of celle per-
cue par lentreprite dans le
rapport qualitd/codt. A cela,
sajoutent deux fondamen:
taux : chague structund & &5

culture et chaque opérateur 3
une origine « métier = (la
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maintenance technigue, le
service, comme le nettoyage
industriel, la restauration, I'ac-
cudil.), un actionnariat, une
prajectoing et des valeurs.

LE FACTEUR HUMAIN

Touws ces ddments condition-
nent in fine la maniére de pro-
duire le sendce ainsi gue la
qualité et la profondeur de La
relathon commerciale. Le
second ¢4t de ne pas oublier
gue la mite &n ceuvre de la
démarche &t son niveau de
réussite sont onés dépendants
de Mhumain. Ces fondamen-
L ef valeurs en téte, rappe-
lons que le « multiservice »
nesl pas la juxtaposition de
plutieurs services. Il est ainsi
indinpensable que lopérateur

double sa connaissance
approfondie de chaque métier
(cadre juridigue et soclal,
sensibilité métier, écarts de
performance, disparités...) et
85 competences techniques
d'une forte capacité dientrai-
nement. Il doit faire preuve
d'ouverture d'esprit &t agir
dans Nintérdt du chent en wirk-
tabde arbitre ot chef donches-
tre. Souvent négligée, la phase
de préparation conditionne La
réussite et définit la nature
et Pétendue des services 3
regrouper. Pour cela, il est
néCessaire de répondre de
maniére exhaustive 3 plutheurs
guestions : quels sont les
objectifs de lNentreprize en ter-
mes de valeurs T Quel est le
codit total de possession (TCO)

de chagque prestation en
place ' Y a-t-ll adéguation
entre bes objectifs et les codts 7
Le multiservice est-il une solu-
tion envisageable sur tout ou
partie de ces services ! Cette
selution est-elle un vral choix
ou est-elle conditionnée par
des paramétres extérieurs 7
Les risques ¢t les freing sont-
ik clairemnent identifids | Len-
semnble des néponses permat-
tra de réaliser un diagnostic
opérationnesl approfondi, cou-
WTang g minima bes codts inter-
s, extemes o hewrs sbructu-
e, e ServiCes Jun oCupants
actuels [qualité, niveaux de
servicn, rdacthatd, fabilind) &t
Fexpression de beurs attentes.
Il mettra également en
lumidre kes pratiques de ges-
tion opérationnelle des pres-
tataires, hes tableaux de bord,
les indicateurs, les dysfonc-
tonnements, ks litkges, im-
plication managériale, La qua-
lité che La relation Coemmencinbe
(transparence, flabilité) ¢t la
capacité de Fopérateur b strug-




turer, a manager, a4 gérer lés
EVENEMENTS, & COMMUNIGLET,
Ce travail débouchera sur la
rddaction d'um cahier des
charges qui ne doit pas s& limi-
ter en une énumération de
tdches, mais blen étre Nexpres-
slon d'un compromis entre
des niveaux de servicé par
mdtier et Ly réduction du codt
global, La clarté et la compré-
hension inteme de ce Compro-
mis sont dinscternent liées i la
qualité du diagnostic.

SOIGNER LE CHOIX

DES PRESTATAIRES

Ce demier établi, ldentifica-
tion des prestatiires poten-
thels seffectue en del bemps ©
urne recherche trés large, puis
la consultation ceus qui, apads
analyse, sont en ligne avec
lentreprise et ses objectifs.
En complément des donndes
gindralies {actionnariat,
bilams...), il 85t important de
récolter les éléments mettant
&0 lumiéne ka réaling di lexplo-
tation, tels que la description de
Forganisation (structure et qua-
lité, degré d'autonomie/déc-
$i0n, SETVICES SUDPOTTS Type
qualitd, sécurité, RH...). Les
modes de communication,
notamment la transmission
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des informations, bes statisti-
ques ef la gestion guotidienns
des opérations, sont égale-
mént & préendre en compte.
Trop souvent, la démarche de
consultation et du choix de
Fopdrateur est imitée, Afin de
$& concenther sur la création
de valeurs, plutdt que de cou-
rir derrlére des dconomies a
COUt bermie, payées au prix de
colts cachés et de dysfonc-
tionnements, deux phases
sont & aborder avec profon-
cheur - Lo phase amont, pour pré-
ciser ous les dhéments contex-
tuels [objectifs, contexte,
facteurs facilitant et freins,
photographie de la situation
actuelle, améliorations atten-
dues et objectifs issus du diag-
nastic opérationnel), et la
phase aval, scindée en deux
dtaped, soit : la validation de
la capacité du prestataire (pro-
cessus de pilotage, processus
de réalisation, pro<essus sup-
port] avec soutenance systé-
matique afin d'aller plus loin
gu'uné simple analyse des
offres sur papier, et Fanalyse
du compte diexploitation pré-
vishonnel ave soutenance.
Travailler & livre ouvert, aller
dans le détail renforcent la
garantie d'une prise de déci-

de K5 Senvices, prestataire en logistigue industrielie et servioes gfndrau

shon sécurisée, Tout doit &ne
dit et préwvu. ROk &t attentes
de chacun dolvent dtre $ol-

gneusement définis.

UNE COMPREHENSION
RECIPROQUE

Le contrat sera le reflet d'une
compréhension réciprogque
des intérdti en jeu et
construit  sur  une base
consensuelle, loyale et équi-
table. La confiance surtout
conditionne la relation com-
merciale sur la durée, 5i elle
existe au démarrage du pro-
jet, celle-¢ci doit perdurer,
voire se renforcer, Conoewoir
une relation centrée sur le
contrdle dobjectifs de perfor-
mances, des systébmes de
bonusmalus et un rapport de
force, nast pas suffisant, La
relation doit redtir ouverte ot
vivante pour gérer l'ensemble
des événements, Lé respect
du planning des réunions de
pilotage par les cocontrac-
tants, la mesure des perfor-
mances a Faide dindicatewrs
clairs avec objectifs et subvis,
ainsi gque l'établissement
d'une démarche d'améliora-
tion continue dont chague
partie reconnalt explici-
tement son rdle et
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$a contribution : autant de
points & sokgner pour prendre
conscience que chacun ali-
mente Fautre dans Famdlio-
ration de ses propres perfor-
mances et poser les bases
d'une relation positivement
gagnante. Enfin, il ne faut pas
oublier que I'on ne confie effi-
cacement b d'autres que ce
que Fon maitrise déjd. Le mul-
tiservice répond a la ques-
tion : comment faine misux
pour mon entreprise T 500
passe par une démarche
claire, précise et équilibrée,
adaptée & la situation parti-
culidre de la structure,
enrichie des points de vue
et savoir-faire deé chacun,
gageons que la rédussite
pleine et entiére ne peut faire
aucun doute ! &
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