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4. Organisation et amélioration des activités administratives

Problématique :

Pour rester concurrentiel, une entreprise doit constamment rechercher a améliorer son efficacité et sa
productivité. Ce sont les conditions de sa survie et de son développement.

L'organisation administrative est une composante de cette efficacité au méme titre que la fonction
commerciale ou de production.

Dans le chapitre 3 nous avons étudié la méthodologie et les outils & mettre en ceuvre pour résoudre les problemes
qui se présentent

Dans le chapitre 4 nous allons étudier les principales sources de disfonctionnement et de productivité.

e L’activité administrative doit tout d’abord étre analysée et quantifiées pour en évaluer sa performance
(Chapitre 41)

e Certains disfonctionnements proviennent de la répartition des taches au sein des services (taches non
attribuées ou réalisées par plusieurs personnes ce qui génere des conflits etc. (Chapitre 42)

e Dautres disfonctionnements résultent d’'une mauvaise circulation des informations, des documents ou
de traitements inadaptés (Chapitre 43)

e Certains disfonctionnement peuvent provenir de I'incompétence des opérateurs (Cet aspect sera étudié
en 2° année dans la cadre du cours de ressources humaines)

e Certains disfonctionnement peuvent provenir de I'inadaptation des documents utilisés (Cet aspect est
abordé dans la cadre du cours de Communication)

Dans le cadre de ce cours, certains éléments ont déja été étudiés par ailleurs. Dans ce cas, nous les rappellerons
rapidement et ne les traiterons pas en détail.

Cela concerne :

e L’analyse des flux par le diagramme des flux et le schéma poste document (chapitre 43). lls ont été étudiés
de facon approfondie dans le cours de Gestion du Systémes d’'Information (GSI) et la représentation des
procédures,

e L’étude des modalités du changement qui a été étudiée dans le chapitre 342 consacré aux freins aux
changements.
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41. Evaluer I'activité administrative (2 h 20)

Problématique

L’efficacité de I’entreprise passe également par la performance de ses services administratifs. Pour
I’évaluer, il faut pouvoir la quantifier.

e Pouvez-vous définir la nature du travail administratif et lister les taches réalisées en entreprise qui
constituent des taches administratives (Document 1)

Dans les entreprises les salariées et les directions font fréquemment la distinction entre les salariés productifs et
les improductifs.

e Quisont les salariés improductifs a leurs yeux ? justifier votre réponse. (Document 2)

e En quoi cette vision est réductrice
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Former des groupes de 4 étudiants et rechercher des criteres de qualité ou d'efficacité. En vous aidant de vos
expériences, de vos connaissances et des réflexions issues du travail de réflexion précédent répondre aux
guestions suivantes :

e Quels sont les éléments qui permettent d’évaluer les performances globales d’une entreprise au
niveau global

e Quels sont les éléments qui permettent d’évaluer les performances quantitatives et qualitatives du
travail administratif

Quantitatif

Qualitatif
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L'entreprise doit étre de plus en plus efficace. Cette efficacité concerne la production mais également l'activité
administrative. Une mauvaise communication avec les clients ou les fournisseurs, une erreur de facturation
peuvent avoir autant d'impacts négatifs pour I'entreprise qu’un probléme technique sur une machine ou un produit.

41.1 Les tdches administratives

Le processus administratif est matérialisé par des tadches qui consistent a
sélectionner et collecter des informations puis a les stocker, puis a les traiter
avant de diffuser des résultats des traitements.

Sélection des
informations

Ce processus forme un cycle continu dans lequel la communication des o
résultats va a son tour produire des informations qui vont nourrir le systeme l D'frféusﬂ‘l’t’;tges linig'riea‘t’i‘;s
d’information et qui devront étre prises en compte.

A chaque étape il y a lieu d’analyser I'organisation, les moyens mis en ceuvre et raitement des
I'efficacité du systéme. infomations

Lors des visites auprées de la clientéle les représentants définissent les besoins des clients puis ils saisissent les
commandes sur leurs ordinateurs portables. Chaque ordinateur est relié au serveur de la société par une ligne
téléphonique 3G+ sécurisée. La commande est instantanément transmise a la société et enregistrée dans le PGI.

Dés réception de la commande, le PGI, expédie un courriel de confirmation au représentant sur son Blackberry.
Le responsable commercial établit un bon a livrer et le transmet au responsable du magasin.

Le magasinier prépare la commande puis transfert le bon a livrer validé au service commercial, lequel édite le bon
de livraison et la facture qui sont imprimés dans le magasin. Le magasinier les récupeére et les joint au colis qui est
envoye.

Le PGI met a jour les statistiques commerciales et les statistiques par représentant.

e Lister les taches réalisées chronologiquement et indiquer leur nature dans le tableau suivant

Nature de la tache

Taches réalisées .. . e
(Collecte, Saisie, traitement, diffusion)
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Vous travaillez pour la société Orchis-Parfums qui va ouvrir un nouveau magasin a Marseille. Vous devez
organiser un publipostage sur la région PACA. Votre cible est la suivante :

- les revendeurs de la société qui sont implantées en PACA,

- des magasins de parfums qui n'ont pas encore référencé nos produits et que nous souhaiterions prospecter
sur la région PACA

Chaque invitation est couplée a un bon d’inscription que les clients ou prospects doivent retourner. Une lettre de
remerciement est ensuite envoyée aux inscrits

e Lister les taches aréaliser chronologiquement et indiquer leur nature dans le tableau ci-dessous

Tableau d’analyse

Nature de la tache

Taches réalisées L . e
(Collecte, Saisie, traitement, diffusion)
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41.2 Tableaux de bord

L'entreprise ou le chef de service doit étre en mesure d’évaluer périodiquement la qualité et la productivité d’'un
service administratif. Il doit pouvoir mesurer les résultats, les objectifs a atteindre et les écarts entre objectifs et
réalité.

Cette évaluation passe par la recherche des critéres d’évaluation des taches et des personnes. Ces critéres sont
délicats a mettre en ceuvre en ce qui concerne les taches administratives. Les critéres suivants sont les plus
fréquemment utilisés.

Nature Critéres
Nombre d’opérations réalisées
Quantités Nombre d’erreurs
Nombre de réclamation
Quantitatifs Temps mis a réaliser une tache
Temps Délai de réponse a une demande
Respect des plannings
Financier Couts
Satisfaction | La satisfaction des clients et des personnes des autres services
Qualitatifs Motivgtion du persor?nel
Personnel L’ambiance de travail
La compétence du personnel

Ces criteres peuvent étre évalués de fagon collective ou individuelle. lls sont regroupés dans un tableau de bords
qui les présente sous forme de tableaux et de graphiques qui illustrent leur situation et leur évolution.

Ce tableau de bord est mis a jour périodiquement et peut éventuellement étre diffusé ou afficher pour motiver et
sensibiliser le personnel aux objectifs a atteindre. Ces résultats peuvent servir de base aux entretiens d'évaluation
du personnel.

Vous travaillez pour la société Orchis-Parfums et on vous communique les données suivantes qui concernent le
service commercial. (Un nouveau salarié a été embauché en juin pour aider le personnel qui se plaignait de ne
plus arriver a traiter tous les dossiers).

Le responsable syndical de la société a demandé un rendez-vous avec la direction car le personnel se plaint d'une
surcharge de travail et d'une qualité du travail non reconnue par la Direction. Mme Cevrero vous demande de lui
préparer cette entrevue.

e Saisir ces données sous Excel et les analyser en trouvant des critéres d’évaluation pertinents,

o Représenter les données significatives sous une forme graphique,

e Rédiger une courte note d’'information a Mme Cevrero ou vous donnerez votre avis sur la qualité et
I'efficacité de ce service en faisant ressortir les points positifs et les points négatifs.

janvier | février | mars avril mai juin
Nombre de salariés du service 10 10 11 11 11 12
Nombre de jours ouvrables dans le mois 22 19 21 22 21 21
Nombre jours travaillés dans le mois 220 190 231 242 231 252
Nombre de jours d'absence 22 17 28 32 27 21
Jours réellement travaillés dans le mois 198 173 203 210 204 231
Dossiers traités 1980| 1730| 2001| 2090| 1990| 1865
Réclamations 21 17 20 23 23 22
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