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 ملخص:

 في تنافسية ميزة لاكتساب أساسية وسيلة بمثابة الأداء يظل ، Schlumberger NAFبها تتمتع التي والخارجية الداخلية للبيئة تحليلنا أعقاب في

 .العالية البيئية والمخاطر اليقين عدم حالة مع والتعامل الأولية، التوريد سلسلة من أغلبها يأتي والتي التكاليف، وخفض قيمته، وتعظيم السوق،

 تكون الاستخدام وسهلة بها موثوق فعالة، محوسبة، أداة خلال من الموردين أداء وقياس ترشيد إلى حاجة في نفسها Schlumberger NAF تجد 

  .القرار لاتخاذ دعم بمثابة

 :التالية الحلول تطبيق تم الغاية، هذه ولتحقيق

 والتي (KPI) الرئيسية الأداء مؤشرات من مؤشر كل يوفرها التي المعلومات أهمية حيث من عالية صلة ذات الرئيسية الأداء مؤشرات اختيار  -

 .ومرونته واستجابته وابتكاره واتصالاته المورد تعاون ذلك في بما معينة، أساسية جوانب تعزز أن يمكن

 ومراقبته الأداء لتصور القرار صنع نموذج لتغذية بيانات قاعدة إنشاء يشمل (SMP) الأداء قياس نظام وتنفيذ تصميم  -

 .الأعمال ذكاء ،البيانات قاعدة الأداء، قياس بطاقة الموردين، أداء الرئيسية، الأداء مؤشرات الأداء،: الرئيسية الكلمات 

Abstract:  

Following our analysis of Schlumberger NAF's internal and external environment, performance remains an 

essential lever to acquire a competitive advantage in the market, maximize its value, reduce costs, most of which 

come from upstream supply chain, and cope with the uncertainty and high environmental risks. 

Schlumberger NAF finds itself in the need to rationalize and measure the supplier’s performance through a 

computerized, efficient, reliable and easy-to-use tool that will serve as a decision support. 

To make this happen, the following solutions were applied: 

The choice of relevant KPIs in terms of the importance of the information provided by each KPI and which can 

strengthen certain essential aspects including collaboration, communication, innovation, responsiveness and 

flexibility of the supplier. 

The conception and the realization of a PMS which includes the generation of a data base to feed the decisional 

model to visualize and monitor the performance.  

Key words: Performance, Key performance Indicators, Suppliers performance, Balance Scorecard, Data Base, 

Business Intelligence. 

Résumé : 

Suite à notre analyse de l’environnement interne et externe de Schlumberger NAF, la performance demeure 

un levier essentiel pour acquérir un avantage concurrentiel sur le marché, maximiser sa valeur, réduire les 

coûts dont la plus grande partie provient de l’amont et faire face à l’incertitude et aux risques élevés liés à cet 

environnement. 

Schlumberger NAF se retrouve dans le besoin de rationaliser et mesurer la performance des fournisseurs à 

travers un outil informatisé, efficace, fiable et simple à utiliser qui servira d’un support d’aide à la décision.  

Pour concrétiser cela, les solutions suivantes ont été appliquées : 

Le choix des KPIs pertinents en termes d’importance de l’information fournie par chaque KPI et qui peuvent 

renforcer certains aspects essentiels notamment la collaboration, la communication, l’innovation, la réactivité 

et la flexibilité du fournisseur. 

La conception et la réalisation d’un SMP qui comprend la génération d’une base donnée pour alimenter le 

modèle décisionnel qui permettra de visualiser et rationnaliser la performance. 

Mots clés : Performance, Indicateurs clés de performance, Performance des fournisseurs, Balance Scorecard, 

Base de données, Business Intelligence. 
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INTRODUCTION GÉNÉRALE

Introduction générale

De nos jours les entreprises évoluent dans un environnement qui devient de plus en plus
complexe. Tous les secteurs industriels y compris le parapétrolier ne sont pas à l’abri de cette
complexité, ces changements et ce dynamisme dû à plusieurs facteurs, dont on cite la globali-
sation de l’offre, la technologie de l’information, l’importante incertitude du marché ainsi que
les clients qui deviennent de plus en plus exigeants en termes de coûts, délais et qualité.

Par conséquent, les entreprises du secteur parapétrolier sont confrontées à une concurrence
intense au niveau du marché. Ce qui les oblige à faire preuve de vigilance et de rigueur perma-
nentes dans leur travail et opter pour des stratégies d’amélioration continue afin de proposer
des services dont la variété, les coûts et délais sont les plus optimaux pour conquérir les plus
grandes parts du marché.

La politique de Schlumberger. Ltd consiste à développer de manière continue sa technologie
et ses services en investissant de plus en plus dans la recherche et le développement afin de
faire face à la complexité et l’incertitude qui caractérisent son secteur d’activité. Pour cela, une
bonne maîtrise de la chaîne logistique est plus que pertinente en vue de sa complexe composi-
tion de plusieurs points à risque d’incertitude, à savoir du fournisseur du fournisseur jusqu’au
client du client. Aujourd’hui, Schlumberger. Ltd raisonne comme un client vis-à-vis de ses four-
nisseurs. Une attente légitime et un enjeu de service primordial qui se retrouvent sur l’amont
de sa chaîne logistique et qu’il convient désormais de maîtriser pour mieux optimiser. En effet,
les fournisseurs peuvent avoir une influence sur des éléments tels que le prix final du produit,
sa qualité, les délais de livraison, ainsi que sur certaines innovations apportées au service et
destinées à le rendre plus compétitif. C’est cette forte influence que possèdent les fournisseurs
sur l’offre que l’entreprise est en mesure de proposer, qui nous a conduit à nous intéresser à la
gestion des fournisseurs et les différents risques qui subsistent, dont notamment, la nature du
fournisseur.

La meilleure méthode pour faire face au risque lié à la nature du fournisseur consiste es-
sentiellement à sélectionner les fournisseurs avec lesquels l’entreprise fait affaires après avoir
réalisé une évaluation pertinente de ces derniers. C’est ce processus d’évaluation et de sélection
des fournisseurs que nous souhaitons optimiser de sorte à ce que l’entreprise puisse avoir à
sa disposition un outil de gestion de fournisseurs, un outil qui soit fiable, efficace et facile à
maîtriser.

S’inscrivant dans cette démarche, notre projet effectué au sein de l’entreprise Schlumberger
NAF a pour objectif de répondre aux questions suivantes : Comment concevoir le système de
suivi et de mesure de la performance des fournisseurs ainsi que le calcul des pénalités relevant du
manque de leurs performances ? Quels sont les indicateurs de performance à prendre en compte
comme support d’aide à la décision ? Et ce, à travers une démarche scientifique en utilisant les
outils de la Business Intelligence.

Ainsi, notre travail se présentera sur quatre chapitres, comme suit :
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Le premier chapitre sera dédié à l’état des lieux à travers une présentation de l’entreprise
et de son environnement, puis nous y déroulerons également chaque étape du diagnostic que
nous avons effectué, notamment la cartographie et l’exploration des processus, l’analyse de ces
derniers ainsi les résultats des différentes études afin de réaliser un état des lieux. Sur cette
base, nous procéderons à l’identification des différents dysfonctionnements et la validation de
notre problématique.

Le second chapitre sera dédié à la présentation et à l’explication des différentes notions et
concepts fondamentaux utilisés, et dont nous aurons besoin afin de résoudre notre probléma-
tique, des notions autour des méthodes de conception de TDB et la Business Intelligence ainsi
que la gestions et management des fournisseurs.

Le troisième chapitre sera dédié à la première partie de notre solution, c’est-à-dire la partie
où nous aborderons sa conception à travers l’identification des objectifs et des indicateurs de
performances les plus significatifs à travers une évaluation de ces derniers et l’identifications
des sources de données et leurs formules de calcul ainsi que la proposition de nouveau KPIs et
leur intégration suivant la méthode Balanced Score Card.

Le quatrième chapitre quant à lui sera dédié à la construction et à la réalisation de notre
solution en mettant en œuvre la Business Intelligence et ses outils afin de mettre sur pied un
système de Tableaux de Bord de suivi des performances des fournisseurs et le calcul de leurs
pénalités.

Enfin, une conclusion générale et des recommandations seront faites afin de clore le présent
travail.

14



CHAPITRE I. DIAGNOSTIC ET ÉTUDE DE L’EXISTANT

Chapitre I

Diagnostic et étude de l’existant

Dans ce présent chapitre, nous allons présenter l’entreprise et le processus Procurement &
Sourcing et Supplier Management. Nous allons mettre en évidence l’ensemble des dysfonction-
nements suite au diagnostic.

Afin de diagnostiquer l’organisation, la conduite des entretiens est primordiale pour avoir une
vision du fonctionnement qui soit fidèle à la réalité et comprendre les interactions interprocessus
et entre les différents acteurs. De cette manière, nous allons cerner notre problématique et
proposer une solution pour aller vers un fonctionnement optimal.

I.1 Présentation de Schlumberger.Ltd

Dans cette partie nous allons présenter l’entreprise Schlumberger.Ltd, son organisation, ses
principales activités ainsi que son environnement industriel dans le secteur parapétrolier afin
de mieux comprendre le milieu dans lequel elle évolue.

I.1.1 Schlumberger. Ltd

Prestataire de Service dans l’industrie pétrolière, Schlumberger Limited fournit une gamme
complète et variée de produits et de services, de l’exploration à la production, et des solutions
intégrées et avancées qui optimisent la récupération des hydrocarbures pour fournir des perfor-
mances de réservoirs d’une manière durable.

Tableau I.1 – Carte d’identité de Schlumberger. Ltd
Schlumberger

Création 1926
Fondateurs Frères Schlumberger, Conrad & Marcel Schlumberger.
Forme Juridique Société anonyme avec appel public à l’épargne.
Action NYSE : SLB Euronext : SLB
Siège Social Bureaux principaux à Houston, Paris et La Haye.
Activité Prestataire de service Pétrolier.
Top management CEO : Olivier Le Peuch.
Effectifs 105 000. (2018)
Capitalisation 48 Milliards de dollars. (Février 2020)
Chiffres d’affaires 32 917 Million de dollars. (2019)
Résultat Net 10 137 Million de dollars (2019)

Aujourd’hui, la multinationale est présente dans plus de 120 pays regroupant 170 nationali-
tés. De par sa stratégie de croissance et de Recherche et Développement basée sur la création
des centres de recherches, ses acquisitions stratégiques et joint-ventures, Schlumberger Limited
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a maintenu sa position de leader et a élevé la barre de la concurrence sur le marché des services
pétroliers.

I.1.2 Engagements de Schlumberger. Ltd envers ses parties prenantes

Schlumberger. Ltd présente des engagements fermes en vue de maintenir et d’accroître la
confiance de ses clients, fournisseurs et d’autres parties prenantes à travers divers points, à
savoir :

Global Stewardship : En développant une approche spécifique de la durabilité et s’enga-
geant dans la responsabilité sociale et environnementale.

Diversity : En obtenant les meilleurs employés afin de répondre aux besoins changeants
d’une main-d’œuvre mondiale.

Research & Engineering : En investissant dans la Recherche & Ingéniorat en vue de
développer le leadership.

Accountability : En adoptant des directives progressives pour une évaluation précise et
cohérente des actions individuelles.

Code of conduct : En aideant les employés à comprendre et à appliquer les attentes de
Schlumberger en termes d’objectif d’entreprise, d’ambitions, de valeurs et de culture.

I.1.3 Organisation de Schlumberger. Ltd

Schlumberger est structurée en deux hémisphères, chacun d’eux comporte des Géo-marchés
(Geomarket) représentant un ensemble de régions dans une zone géographique donnée.

Eastern Hemisphere :
— Eastern Middle East (EME)
— Far East Asia and Australia (FEA)
— North Africa (NAF)
— Northern Middle East (NME)
— Norway and Denmark (SCA)
— Russia and Central Asia (RCA)
— Saudi Arabia and Bahrain (KSA)
— Sub-Sahara Africa (SSA)
— South and East Africa (SEA)
— United Kingdom and Continental
— Europe (EUR)

Western Hemisphere :
— Latin America North (LAN)
— Latin America South (LAS)
— Mexico and Central America (MCA)
— North America Land (NAL)
— North America Offshore (NAO)
— Venezuela (VEN)

Les Géo-marchés sont regroupés dans les zones géographiques suivantes :
— Europe et Afrique -Europe & Africa (EAF)
— Amérique latine -Latin American (LAM)
— Moyen orient et Asie -Middle East & Asia (MEA)
— Amérique du Nord -Norah American (NAM)
— Russie et Asie Centrale -Russisa & Central Asia (RCA)
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La répartition géographique du Chiffre d’affaire selon la bourse NYSE est représentée sur la
figure suivante :

Figure I.1 – Pourcentage du Chiffre d’affaire de chaque zone géographique (Addaptée : The New YorkStock
Exchange )

Ce découpage est en vue d’optimiser la gestion des affaires de Schlumberger et ses relations
avec ses fournisseurs et clients, de permettre une meilleure flexibilité, et de créer des sous
composantes autonomes capables de s’adapter à l’incertitude de l’environnement où elle exerce
ses activités tout en respectant les législations et la particularité de chaque zone géographique.

I.1.4 Les activités de Schlumberger. Ltd

Schlumberger. Ltd opère à travers quatre groupes d’activités : Reservoir Characterization,
Drilling, production et Cameron. Chaque groupe comprend un certain nombre de Segments de
produits et services et technologies qui couvrent le cycle de vie du réservoir depuis la prospection
afin de fournir le meilleur service possible aux clients et une meilleure exécution de l’ensemble
de leurs activités. Ce qui mène à produire de meilleurs résultats financiers pour les deux entités.

Les groupes sont les suivants :

Reservoir Characterization :
Comprend les principales technologies impliquées dans la prospection et l’exploration des
sites dans le but de réduire les risques souterrains. Ce groupe inclut les PL 1 suivants :

— WesternGeco est un fournisseur de services géophysiques, des services efficaces et
avancés de mesures précises en temps réel et de traitement des données.

— Wireline fournit les informations nécessaires pour surveiller et évaluer la production
des puits et optimiser le forage.

— Testing Services fournit des services d’exploration et de production de pression et de
mesure de débit sur la surface et souterrains en vue de réaliser des essais de productivité
des réservoirs pour analyser les performances du puit.

1. PL : Product line
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— OneSurface fournit un système de production intégré pour accélérer l’opération et
maximiser les économies d’échelles.

— Software Integrated Solutions fournit des services du consulting, management de
l’information et infrastructure IT aux clients. SIS propose également des services ex-
perts consulting pour la caractérisation des réservoirs, la planification et l’amélioration
de la production.

— Integrated Services Management assure la coordination et la gestion des services
Schlumberger à travers le monde. ISM propose un service de pilotage des projets en
vue d’assurer l’alignement stratégique des objectifs d’un projet donné.

Drilling :
Comprend les principales technologies impliquées dans le forage. Ce groupe inclut les PL
suivants :

— Bits & Drilling Tools conçoit, fabrique et commercialise des équipements de forage
adapté à tous les environnements qui offre des avantages économiques importants en
réduisant les coûts globaux du puits et améliorant leurs performances en assurant un
meilleur fonctionnement.

— M-I SWACO est un fournisseur de systèmes de forage conçus pour améliorer les
performances de forage et anticiper les problèmes et les risques liés aux fluides, des
équipements spécialisés pour optimiser la productivité des puits de forage, et des so-
lutions technologiques pour maximiser les taux de production. M-I SWACO fournit
également des solutions de forage sous pression gérée, ainsi que des services et des pro-
duits environnementaux pour gérer en toute sécurité les volumes de déchets générés
dans les deux opérations de forage et de production.

— Drilling & Measurements fournit des services de mesure et de diagraphie pour la
surveillance géologique de forage.

— Land Rigs fournit des plates-formes de forage intégrée et des services de soutien
connexes associé à un logiciel d’optimisation pour réaliser l’efficacité opérationnelle

— Integrated Drilling Services fournit tous les services nécessaires pour construire
ou changer l’architecture des puits. IDS couvre tous les aspects de la planification de
puits, du forage de puits, de l’ingénierie, de la supervision, la logistique, l’approvision-
nement, la contractualisation et la gestion des plates-formes de forage.

Production :
Comprend les principales technologies impliquées dans la production. Ce groupe inclut
les PL suivants :

— Well Services fournit des services utilisés pour maintenir une production optimale
tout au long de la vie d’un puits.

— OneStim fournit une plate-forme de prestation de services à un coût compétitif.
— Completions fournit des s améliorations intelligentes des solutions et des technolo-

gies pour adapter les systèmes de suspension hydrauliques et mécaniques aux puits
horizontaux.

— Artificial Lift fournit des équipements de production et des services d’optimisation
pour booster le puit en fin de vie.

— Asset performance solutions (Schlumberger Production Management) est
un Business Model des projets de production pour assurer un meilleur pilotage des
performances du projet.

Cameron :
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Comprend les principales technologies impliquées dans le contrôle de la pression et du
débit pour le forage. Ce groupe inclut les PL suivants :

— OneSubsea fournit une expertise et des solutions, produits, systèmes et services in-
tégrés conçus pour maximiser le taux de récupération du réservoir et augmenter sa
durée de vie.

— Surface Systems conçoit des plateformes onshore et offshore et des solutions de
traitement.

— Drilling Systems fournit du matériels et des services de forage. Les produits se répar-
tissent en deux grandes catégories : équipement de contrôle du pression et équipement
de forage rotatif.

— Valves & process system fournit des systèmes de mesure qui sont principalement
utilisés pour contrôler, diriger et mesurer l’écoulement du pétrole et du gaz lorsqu’ils
sont déplacés des têtes de puits à travers les conduites d’écoulement et les systèmes de
transmission aux raffineries, aux usines pétrochimiques et aux centres industriels de
traitement.

Les groupes de Schlumberger. Ltd sont subdivisés en Product lines représentant les segments
des produits, services et technologies de Schlumberger. Ltd et le cœur métier des opérations.

Le Chiffre d’affaire par activité se répartit comme suit :

- prestations de services pétroliers (81,1%) : évaluation et développement de gisements
(prestations de forage dirigé, de pompage, de test, etc.), prestations de conseil en construc-
tion de puits, en production, vente de logiciel, etc.

- prestations de surveillance de réservoirs et de contrôle sismique (18,9%).

I.1.5 Environnement Industriel

Le déséquilibre du marché pétrolier a engendré une perte massive de 7.4 Milliards de Dollars
due à une lourde charge de 8.5 milliards de dollars relatives à l’impact de la pandémie sur le
secteur pétrolier. Cette situation de crise a obligé Schlumberger. Ltd de passer à une restruc-
turation de ses activités en vue de réaliser des économies d’échelles et réduire le gaspillage.

I.1.5.1 Performance financière

Le marché des services pétroliers est en croissance continue avec un degré d’incertitude assez
élevé d’où la nécessité de s’adapter à ses fluctuations. Les revenus de Schlumberger. Ltd étant
en augmentation comme le montre le rapport annuel de 2019.

Figure I.2 – Comparaison de la Performance financière de Schlumberger. Ltd au cours des dernières années
Source : Sclumberger. Ltd
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I.1.5.2 Performance technologique

La technologie est au cœur du développement du business et de la compétitivité de Schlum-
berger. Ltd assurant une croissance de 41% de son business en 2018. Schlumberger montre son
engagement envers la production de la technologie à travers ses investissements de 2.2% de son
chiffre d’affaire 2019 équivalent à 725 millions $ et de 702 millions $ en 2018 représentant 2.1%
du revenu et 1 milliard $ en 2016 dans la recherche et développement notamment la création
et le renforcement des laboratoires de recherche et centres de technologie.

I.1.5.3 Position de Schlumberger. Ltd

Le rapport de NYSE (The New York Stock Exchange) présente l’ensemble des plus grandes
firmes en janvier 2020 et la capitalisation de chacune sur le marché des services pétroliers :

Figure I.3 – Capitalisation boursières des firmes du marché des services pétroliers (Adaptée : The New York
Stock Exchange)

Nous remarquons que Schlumberger. Ltd a toujours gardé son positionnement de leader
mondial. Ceci est dû à son portefeuille technologique, stratégie de croissance et valeurs notam-
ment la valorisation du capital humain et l’environnement.

Les deux firmes Haliburton et Baker Hughes BHGE représentent des concurrents poten-
tiels de Schlumberger en vue de leurs investissements dans le développement des innovations
technologiques, leurs positionnements stratégiques sur le marché des services pétroliers, leurs
politiques HSE et leurs performances financières qui ne cessent de s’améliorer d’année en année.

I.2 Diagnostic

Notre terrain d’intervention au cours du projet a été le service Procurement & Sourcing de
SLB NAF avec comme principal objectif, la conception d’un système de mesure de la perfor-
mance des fournisseurs.

Pour ce faire nous avons commencé par établir un diagnostic nous permettant de valider la
pertinence de notre projet. Ce diagnostic est subdivisé en deux principales parties, la première
sera consacrée à un diagnostic interne qui se caractérise par une revue des pratiques appliquées
par le service Sourcing & Procurement et les écarts qui peuvent y avoir entre celles-ci et la
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formalisation des processus.

La seconde partie quant à elle sera consacré à l’étude des données collectées et leur ana-
lyse afin de faire ressortir des dysfonctionnements qui peuvent faire l’objet d’une éventuelle
amélioration.

I.2.1 Processus de Schlumberger NAF

Le Géo-marché NAF est intégré dans la zone géographique Europe et Afrique qui représente
23.3% des ventes de Schlumberger. Ltd selon les statistiques de NYSE en 2019. Le Géo-marché
NAF regroupe l’Algérie, la Tunisie, la Lybie, le Maroc et le Chad.

I.2.1.1 Analyse des processus P&S

Afin d’identifier les écarts entre la réalité et le formel des processus du service P&S, nous
avons procédé à :

Identification du besoin

La première étape consiste à cerner précisément les informations à obtenir de l’entreprise
tout en identifiant les acteurs susceptibles à nous les communiquer. (Annexe B)

L’objectif principal consiste à analyser les processus Supplier manager et Sourcing et iden-
tifier les acteurs inclus dans chaque activité en vue de cerner l’élaboration des KPIs et les
systèmes de mesure des performances qui existent actuellement.

Pour cela, nous avons demandé les documents suivants :

— Procédure Source to contract.
— Procédure Suplier management.
— Procédure Procure to pay.
— Les dépenses de Schlumberger NAF.
— Les contrats des commodités et fournisseurs choisis d’après notre analyse que nous allons

détailler dans le diagnostic.
— Exemple d’ASL 2 d’un fournisseur.

Processus de collecte des informations

Afin d’obtenir les informations essentielles à notre étude de l’existant, nous allons avoir
besoin de définir les moyens de collecte de ces dernières. Pour assurer la pertinence des infor-
mations, nous avons opté pour une combinaison des preuves de l’analyse des documents et les
entretiens que nous avons conduit. (Le questionnaire est en Annexe C).

Traitement et analyse des résultats

Suite à un traitement des réponses et de la documentation de Schlumberger NAF, nous
allons modéliser l’ensemble des processus P&S suivant la norme BPMN 2, identifier les systèmes
existants et faire sortir les dysfonctionnements.

I.2.1.2 Processus P&S

Le processus P&S se déclanche après la réception d’une demande d’un segement (Product
line), l’équipe Sourcing lance alors un project de prospection des fournisseurs à travers des

2. ASL : Approuved Supplier List
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sources internes : ASL, et buying guide 3 ou des sources externes : la foire, les offres des entre-
prises qui voudraient travailler avec Schlumberger, et d’autre plateformes. L’équipe Sourcing
effectue le suivi du projet jusqu’à l’élaboration du contrat et la création du bon de commande
sur le système.

Le processus Procure to Pay prend le relais jusqu’à l’élaboration du bon de réception, la
vérification si les produits et services répondent aux spécifications de Schlumberger en termes
de quantité et de qualité, et s’assurer du paiement dans les délais du fournisseur.

Le processus supplier management quant à lui supervise l’ensemble des fournisseurs critiques
dont la gestion est indispensable. Il doit s’assurer de l’optimisation de la valeur ajoutée tirée de
ces fournisseurs, de l’amélioration des KPIs mensuelles et de tracer des plans de développement
pour les fournisseurs en question.

Les acteurs du processus P&S chargés des activités sont composés d’experts de différents
niveaux d’intervention menant des rôles distincts et complémentaires :

Le Leader : assure le pilotage de la mission et l’atteinte des objectifs annuels du processus
en question.

Le Specialist : responsable de la réalisation des activités quotidiennes.

Constats :

Nous avons resensé les manquements suivants :

— La supplychain n’intègre pas le customer relationships management, en effet le service
P&S travaille qu’avec les clients internes de SLB à savoir les Product Lines.

— Pas de prévision pour élaborer le plan d’approvisionnement vu l’incertitude et le manque
de visibilité sur les demandes des Product Lines.

— Méthodes qualitatives de selection des fournisseurs basées sur le bon sens et l’expertise
des managers et des stakeholders.

— Délais importants pour la remontée des informations (Ex : les tâches Source to Contract ne
sont pas toujours réalisées dans les délais vu les retards d’envoi des damandes occasionés
par les Product Lines).

— Inexistence d’outil pour le calcul mensuel ou trimestriel des KPIs et pénalités des four-
nisseurs.

— Pas de coordination entre les différents processus P&S, chacun assure une optimisation
locale mais pas d’optimisation globale.

L’un des principaux faits qui nous a interpelé aussi est l’absence de représentation des pro-
cessus de ce service. En effet cette absence nuit au besoin d’une vision transversale, standard
et maîtrisable des managers surtout pour une entreprise de cette taille et de cette complexité.
Ainsi pour plus de clarté et de visibilité, nous avons modélisé les processus du service P&S
décrits précédemment ainsi que les interactions entre ces derniers en utilisant la norme BPMN2
sous le logiciel Camunda Modeler.

La modélisation en BPMN2 des processus P&S se trouve en Annexe E.
3. Buying Guide : Catalogue de fournisseur par commodité
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I.2.2 Analyse des Systèmes existants

A vrai dire, il n’existe pas un système dédié à la mesure de la performance en soit, mais le
service P&S utilise quelques outils et méthodes pour surveiller, gérer et suivre la performance
des fournisseurs.

A l’heure actuelle, le Supplier Manager utilise le tableau de bord du Supplier Management
Portal, qui représente un outil clé pour passer en revue les principaux points qui décrivent les
performances de la gestion des fournisseurs. Ceci sur la base de mesures internes (Inflation%,
BPN% 4, OTD% 5.) qui permettent de prendre les mesures appropriées afin de maximiser les
dépenses et le pourcentage de gestion des fournisseurs.

En conséquence, le SMP donne une idée globale de la performance des fournisseurs (OTD,
SQ 6), mais le supplier manager doit encore rassembler les résultats des KPI des fournisseurs qui
lui sont assignés, tels que définis dans leurs contrats d’achat, et prendre les mesures appropriées.

Le Supplier Manager est chargé aussi d’effectuer ce suivi à travers des audits et des réunions
trimestrielles avec les fournisseurs critiques appelées QBR « Quarterly Business Review »,
l’objectif de ces réunions n’est pas seulement de vérifier les objectifs atteints par les fournisseurs
et ceux qui sont en suspens, mais surtout de déterminer les éléments qui tournent plutôt autour
de l’activité des fournisseurs et de ce qui peut être fait pour accélérer leurs croissances et
améliorer en continue leurs prestations de services ou de biens. Ce suivi consiste à établir et
mener plusieurs questionnaires pondérés pour ensuite effectuer une analyse quantitative des
résultats obtenus.

Figure I.4 – Supplier Management Portal (Schlumberger. Ltd)

I.2.3 Analyse des contrats

Chaque Product Line de SLB est classé en plusieurs niveaux selon cette taxonomie :

— Niveau 1 : catégorie
— Niveau 2 : sous-catégorie
— Niveau 3 : famille
— Niveau 4 : commodité

4. BPN : Businnes Payement Network
5. OTD : On time delivery
6. SQ : Service Quality
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Dans notre étude nous prendrons le niveau de commodité qui est le niveau granulaire le
plus fin afin d’avoir une vision plus précise et de pouvoir dresser une analyse des fournisseurs
détaillée par commodité.

Nous avons eu des données historiques des dépenses de SLB par catégories, famille et com-
modité et nous avons effectué une analyse ABC par commodité.

L’analyse ABC nous a permis d’identifier les commodités critiques en termes de dépenses
(les dépenses étant un critère de criticité chez SLB) en utilisant la règle des 20/80 de Pareto
qui se traduit par les 80% des dépenses de SLB qui concernent 20% des commodités (Annexe D).

Les fournisseurs retenus par commodité sont choisis sur la base de leurs criticités et de l’im-
portance des dépenses de SLB.

Résultats de l’analyse ABC (Pareto 20/80) :

Tableau I.2: Les résultas de l’analyse ABC

Product line Commodité Nom des fournisseurs far

Well Services

Class G Cement Lafarge Logistique Algérie
Customs Clearance SARL Aramex Algérie

Liquid Nitrogen LINDE GAS ALGERIE
COGIZ

Wireline Services

Customs Clearance SARL Aramex Algérie Algérie
Direct Hire Recruiting Agencies SARL LRED Algérie

Vehicle Rental/Lease (>12 Months) SARL MILLE COUPOLES
SARL TELLI TRANS

Well Services

Customs Clearance SARL Aramex Algérie
Non-IT Contractors/Consultants Oil Consultants

Direct Hire Recruiting Agencies WATERLISE
Oil Consultants LTD

Power Generator Rental <360kW UNION RENT

Nous remarquons que la commodité Custom Clearance figure dans la classe A de tous les
Product lines, cela signifie que cette commodité est critique de point de vue des dépenses SLB
et que le fournisseur far de celle-ci, à savoir SARL Aramex Algérie, doit faire l’objet d’un suivi
rigoureux de sa performance.

Nous allons analyser les contrats de ces commodités pour consolider une liste (catalogue) de
KPIs par commodité afin de faciliter l’étude et la concrétisation de notre projet.

Le tableau suivant présente les diffirents KPIs récoltés depuis les contrats types des commo-
dités Directt Hire Recruting Agencies, Vehicle Rental/Lease et Produits Chimiques :
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Tableau I.3: La liste des KPIs récoltés des contrats

Commodité KPI Objectif des KPIs Type

Direct Hire
Recruiting
Agencies

Suivi des employés
par le contractant

Virement des salaires [1-5] du mois Qualitatif
Contrôle médical des employés Qualitatif
Validité des cartes Chiffa Qualitatif

Qualité de service

Suivi et fermeture des action corrective
30jrs

Qualitatif

Suivi et fermeture des incidents HSE
(45jrs)

Qualitatif

Taux d’absence <1% des jours par mois Quantitatif
Zéro CMSL qualité de service Quantitatif

Rapports

Sondage trimestriel (rapport) Qualitatif
Rapport d’activité mensuel délivré le
10iem jour du mois suivant

Qualitatif

Envoi des coûts détaillés par service à
chaque demande

Qualitatif

Mise à jours des CVs à chaque demande Qualitatif

facturation

Zéro taux d’erreur sur les facturations Quantitatif
Suivi des factures sur le portail des four-
nisseurs

Qualitatif

Dépôt des factures avant le 7iem jour du
mois suivant

Qualitatif

Envoi des documents de support attachés
à la facture

Qualitatif

Vehicle
Rental/Lease

Qualité de service Suivi et fermeture des actions correctives
30 jours

Qualitatif

CCMS qualité de service < 3% du total
des livraisons

Quantitatif

Livraison et saisie
des données

Saisie des données à temps >95% Quantitatif
Livraisons à temps >95% Quantitatif

Facturation
Envoi des documents de support < 2 se-
maines après le lancement de la laivraison
> 80%

Qualitatif

Envoi du coût final < 2 semaines après le
lancement de la laivraison > 80%

Qualitatif

Envoi de tous les documents sur le portail
des fournisseurs 100%

Qualitatif

performance

Suivi des camion non équipé ou non certi-
fié

Qualitatif

Suivi des chauffeurs sans Thuraya condui-
sant dans des endroits éloignés

Qualitatif

Réduction des jours d’indisponibilité des
camions < 2% de la flotte mensuelle de
camions

Quantitatif

Nombre d’appels rejetés par le fournisseur
par rapport au nombre total de camions
demandés < 30%

Quantitatif

Chemicals

Performances de li-
vraison

100% des livraisons à temps Quantitatif

Volume demandé
vs volume livré

100% du volume demandé Quantitatif
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QA/QC Respect à 100% des spécifications conve-
nues

Quantitatif

Rapport d’usage
mensuel

Examen trimestriel du volume du produit
acheté

Qualitatif

Stock de sécurité La disponibilité mensuelle du stock de sé-
curité exigé

Qualitatif

Incidents SQ/HSE Zéro incident de qualité de service ou HSE Quantitatif
Perturbation de
l’approvisionne-
ment en produits

Aviser Schlumberger 60 jours avant l’oc-
currence des dysfonctionnements

Qualitatif

Nous avons constaté que :

— Les KPIs ne sont pas calculés d’une manière structurée.
— Il existe une complexité élevée d’accès aux sources de données vu le grand nombre de

systèmes utilisés.
— La majore partie des KPIs sont qualitatifs.
— Les KPIs ne donnent pas une visibilité pertinente sur la performance du fournisseur.

I.2.4 Les dysfonctionnements

Les dysfonctionnements et problèmes identifiés grâce au diagnostic peuvent se résumer
comme suit :

— Absence d’outil de prévision : Les équipes du sourcing se basent généralement sur
l’historique des achats de l’année N-1 pour faire le plan d’approvisionnement de l’année
N mais aussi sur la demande des segements de produits (Product line) pour l’année N.
Cela cause un problème lorsqu’il y a des demandes imprévues et augmente les délais de
livraison.

— Lead time important : L’environnement du Geo-market (NAF), l’absence de prévisions
et les délais importants pour confirmer l’approvisionnement empêchent l’entreprise de
réduire ses délais de livraison et, par conséquent, d’atteindre ses objectifs stratégiques.

— Non fiabilité de l’information : Tout au long du processus, les informations passent
par plusieurs systèmes d’information, ce qui entraîne des distorsions, voire même des
pertes d’information. La complexité des systèmes d’informations et leurs intéractions
n’assurent pas vraiment la fiabilité de l’information en question, mais cela dépend des
services auxquels elle appartient et ceux qui charge cette information dans le système.

— Absence d’outil de calcul des KPI et de gestion de la performance des fournis-
seurs : Le Supplier manager doit rassembler les résultats des KPIs des fournisseurs qui lui
sont assignés, tels que définis dans leurs contrats d’achat, et prendre les mesures appro-
priées. Jusqu’à présent, il n’existe pas d’outil SLB dédié au calcul des KPIs qui indique la
performance du fournisseur sur une base mensuelle/trimestrielle et qui permet de calculer
les montants des pénalités à appliquer, tels que définis et convenus contractuellement.

— La coordination entre les fonctions en amont et en aval n’est pas établie :
Chaque fonction assure une optimisation locale mais pas globale ce qui impacte le fonc-
tionnement global de la supply chain.

— Un choix qualitatif des fournisseurs : l’absence des méthodes scientifiques de sélec-
tion des fournisseurs donne très peu de visibilité sur la performance des fournisseurs ce
qui engendre des risques et incertitudes élevés.
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I.3 Présentation de la Problématique

L’analyse des différents dysfonctionnements nous a amené à identifier une problématique
majeure relative aux calculs des KPIs qui détermine la performance des fournisseurs et qu’en
cas de non satisfaction de ces derniers, la firme doit pouvoir calculer les pénalités convenues
contractuellement et sanctionner le fournisseur. Ce qui nous amène à nous poser la question
suivante :

Comment concevoir et mettre en place un système de mesure et de suivi de la performance
des fournisseurs de SLB?

Cette question peut être décomposée en plusieurs sous-questions qui sont :

— Quelles sont les mesures et les indicateurs pertinents qui permettent de juger précisément
la performance des fournisseurs ?

— Comment permettre le suivi et l’analyse des indicateurs de performance des fournisseurs
de manière intuitive et informatisée ?

— Comment assurer le suivi de l’impact financier des niveaux de performance représentée
par le calcul des montants des pénalités ?

Afin d’identifier les pistes d’améliorations, nous allons utiliser l’outil QQOQCP pour per-
mettre de cerner notre problématique d’une manière plus précise :

Tableau I.4: La matrice QQOQCP

Question Réponses
Qui ? Les acteurs concernés par la problématique :

— Le supplier manager
— Sourcing leaders/managers
— Les équipes du service P&S

Quoi ? L’objet de l’étude est la mesure de la performance des fournisseurs.
Où ? Les processus du service P&S :

— Source to contract
— Procure to pay
— Supplier management

Quand ? La problématique existait depuis toujours vu l’absence d’un outil pour
calculer les KPIs et les pénalités.

Comment ? La problématique se pose dans les conditions où les acteurs concernés
voudraient mesurer, suivre et analyser la performance des fournisseurs
pour prendre des décisions.

Pourquoi ? Avoir une vision claire de la performance des fournisseurs et calculer
les pénalités si les objectifs convenus contractuellement ne sont pas
atteints.
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I.4 Conclusion

À la fin de ce chapitre, nous avons pu acquérir une bonne connaissance de l’entreprise et
de son secteur d’activité. Les analyses menées nous ont permis d’identifier et de détecter les
dysfonctionnements qui empêchent le fonctionnement optimal de l’organisation, notamment
l’absence d’un système de mesure et de suivi de la performance des fournisseurs. Nous avons
par la suite dressé la problématique afin de mieux la cerner et guider notre démarche dans le
pilotage de ce projet qui vise la conception du système de mesure et de suivi de la performance
des fournisseurs et de leurs pénalités.

Le chapitre suivant aura pour but de présenter l’état de l’art et d’explorer la littérature.
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Chapitre II

État de l’art

Ce chapitre est consacré pour l’état de l’art et va nous permettre de décliner les concepts et
les notions théoriques dans la littérature. En premier lieu, nous verrons les concepts relatifs à la
sélection, évaluation et management des fournisseurs pour avoir une vision globale des concepts
basiques qui conduisent à sélectionner les meilleurs fournisseurs et assurer de bonnes relations
sur le long terme. Nous explorerons ensuite les concepts liés à la performance, les tableaux
de bord qui permettent de piloter la performance au sein d’une organisation. Finalement, nous
aborderons les systèmes d’information, la BI, les méthodes de création d’un système décisionnel
ainsi que les technologies qui permettent cela.

II.1 Processus de management des fournisseurs

Dans cette partie nous allons étaler les concepts liés à la sélection, l’évaluation ainsi que le
management des fournisseurs en présentant des méthodes scientifiques de mise en œuvre de ce
processus.

II.1.1 Sélection des fournisseurs

Une approche optimale de sélection des fournisseurs amène à réduire les coûts opérationnels,
à améliorer la qualité des produits finis, à créer et maintenir un réseau de fournisseur fiable et ef-
ficace et à représenter un avantage concurrentiel par une réduction du temps de développement
des produits,le lead time, une augmentation de la réactivité et le développement du portefeuille
des innovations technologiques. En outre, choisir les mauvais fournisseurs peut engendrer des
problèmes opérationnels et financièrs (Weber et al. 1991).

Une variété de facteurs qualitatifs et quantitatifs utilisés pour l’évaluation des fournisseurs
impactent le processus de prise de décision.

II.1.2 Évaluation des fournisseurs

L’évaluation consiste en l’identification des facteurs pertinents dans la prise de décision et
la mesure des performances des fournisseurs en prenant en considération les attributs en ques-
tion. Une évaluation périodique de la qualité des fournisseurs doit être conduite pour assurer
la satisfaction des standards de qualité pertinents et les exigences de qualité, coût, livraison,
flexibilité et temps de réponse (Li et al., 1997).

L’objectif de l’évaluation des fournisseurs est de réduire les risques et maximiser la valeur
globale des achats.

L’évaluation des fournisseurs étant un problème de prise de décision multi-objectifs et mul-
ticritères portant sur des facteurs qualitatifs et quantitatifs à prendre en considération pour
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évaluer une source d’approvisionnement. Toutes les sources d’approvisionnement sont axées sur
leurs performances notamment la livraison, la qualité, le service et le prix comme les principaux
facteurs que toutes les entreprises utilisent pour évaluer une source d’approvisionnement (Ha
et al. 2008).

De par l’importance stratégique de l’évaluation des fournisseurs, plusieurs études empiriques
et exploratoires sont apparues dans la littérature. Les modèles décisionnels d’optimisation pour
une évaluation effective et efficace des fournisseurs sont classés en :

Modèles linéaires de pondération
Il s’agit d’attribuer un poids pour chaque critère déterminé d’une manière subjective. Un
score est calculé pour chaque fournisseur en effectuant la somme des performances des
fournisseurs pour chaque critère multiplié par le poids qui lui est associé.

Nous distinguons deux méthodes :

— AHP (Analytical Hierarchical process ) : Les poids des critères sont déterminés
par une combinaison binaire de chaque niveau hiérarchique par rapport à un niveau
supérieur. Cette approche ne traite pas l’incertitude omniprésente dans le problème de
sélection des fournisseurs.

— FST (fuzzy sets theory) (Kumar et al. 2004) : La théorie des ensemple flous
permet de modéliser l’incertitude et l’imprécision relative aux valeurs des poids attibués
à chaque critère.

Modèle de programmation mathématique
Il s’agit de l’optimisation d’une fonction objective incluant des contraintes sur les four-
nisseurs.

Modèle de Programmation multi-objectifs
Elaboré par Weber et Current, 1993, en vue de suivre plusieurs objectifs qualitatifs et
quantitatifs souvent contradictoire en prenant en compte les priorités prédéterminées.

DEA
Une approche déterministe permettant de classer les fournisseurs en deux catégories :
efficient et inefficient. Elle peut être utilisée comme un outil de négociation avec les four-
nisseurs inefficient et comme un outil de mesure d’efficacité des fournisseurs efficient.

Modèles basé sur le coût total
Cette approche procède à un calcul des coûts générés par chaque activité, nous allons
citer les deux méthodes suivantes :

— Loi de Pareto (20/80) et méthode ABC : Il s’agit de classer les fournisseurs en
trois classe en appliquant la loi de Pareto des 20/80.
Les 20% des fournisseurs de classe A représentent 80% des coût d’achat.
Les 30% des fournisseurs de classe B représentent 15% des coût d’achat.
Les 50% des fournisseurs de classe C représentent 5% des coût d’achat.

— TCO (Total Cost Of Ownership) : Il s’agit du calcul du coût total d’acquisition
qui comporte tous les coûts opérationnels.

Modèle statistique/probabiliste
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Nous allons citer trois approches :

— CA (Cluster Analysis) : Il s’agit de grouper les fournisseurs selon les scores obtenues
pour chaque critères en des clusters.

— UT (Utility Theory) : Il s’agit d’une méthode dans le cadre de la théorie des
jeux pour un approvisionnement à l’échelle internationale. Elle effectue une étude des
décisions subjectives des fournisseurs à partir d’une description qualitative.

— VPA (Vendor Profil Analysis) : Elle consiste en une analyse du comportement des
fournisseurs par simulation.

Modèle de catégorisation
Il s’agit de regrouper les fournisseurs en des catégories homogènes en fonction de leurs
positionnement stratégique et la criticité du produits. Nous distinguons cinq catégories :

— Fournisseurs partenaire : Il faut développer des relations sur le long terme.
— Fournisseurs stratégiques : Génerent un impact important sur les performances de

l’entreprise sur le court terme.
— Fournisseurs niches : Possèdent un portefeuille technologique développé et une ca-

pacité de production limitée.
— Fournisseurs préférés : Leurs offres est disponible chez d’autre fournisseurs.
— Fournisseurs généraux : Ils n’ont pas un impact important sur la performance de

l’entreprise.

Intelligence Artificielle
Cette approche inclut les critères qualitatifs humains et leurs expertises, nous distinguons
les méthodes suivantes :

— ES (Expert System) (Vokurka et al. 1996) : Regroupe les connaissances et l’ex-
pertise des professionnels d’achat.

— CBR (Case Based-Reasoning System) : Une approche utilisant des connaissances
issues d’une capitalisation des expériences précédentes sur les fournisseurs pour élabo-
rer une shortlist des fournisseurs.

Les dernières activités de recherche montrent qu’il se peut y avoir une éventuelle combinaison
entre les différentes méthodes citées auparavant. Nous allons prendre l’exemple d’une combi-
naison entre les trois méthodes multicritères d’aide à la décision FAHP, FTOPSIS et DEA
résultant d’une méthode hybride en vue d’optimiser le choix des fournisseurs. La méthodologie
consiste en :

— Etape 1 : L’application de FAHP pour déterminer le poids de chaque critère.
— Etape 2 : L’application de FTOPSIS pour transformer les variables qualitatives en une

variable quantitative.
— Etape 3 : L’application de DEA pour classer les fournisseurs en efficient et inefficient.

La méthodologie est représentée dans le schéma ci-dessous :
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Figure II.1 – Flow chart de la nouvelle méthodologie

Nous avons cité ces différents modèles scientifiques d’évaluation et de sélection des fournis-
seurs dans le but de proposer une altérnative à la méthode qualitative basée sur l’expertise
des managers utilisée par SLB NAF pour sélectionner ses fournisseurs. De plus, dans la par-
tie conception de la solution nous allons identifier les fournisseurs fars de SLB en utilisant la
classification ABC et le Pareto 20/80 avec comme critère de sélection les dépenses annuelles de
SLB par commodité et par fournisseur.

II.1.3 Management des fournisseurs

L’implantation et le déploiement du contrat d’achat impliquent nécessairement des actions
auprès du fournisseur, actions qui sont sensiblement différentes suivant le type d’achats. En
effet, l’acte d’achat se comporte comme un système qui doit fonctionner en boucle fermée ; ce
que l’on obtient à partir d’une contre-réaction représentée par la mesure de la performance des
fournisseurs.

Le panel fournisseur fait partie du patrimoine de l’entreprise. C’est une ressource critique
(le nombre de fournisseurs est limité) qui doit faire à ce titre l’objet, dans le cadre général
du pilotage de la fonction Achats, d’un suivi particulier. La mesure de performance induit le
maintien des fournisseurs au panel.

Après avoir sélectionné un fournisseur sur la base d’une analyse a priori des capacités du
fournisseur, il convient de confirmer ou d’infirmer cette sélection par l’examen systématique et
méthodique des réalisations a posteriori.

La mesure de performance est nécessaire pour (Perrotin, 2007) :

— Comparer périodiquement la performance globale des fournisseurs.
— Déterminer l’opportunité de les consulter à nouveaux.
— Classer les fournisseurs entre eux.
— Enrichir le dépouillement des offres par des critères a posteriori (pas uniquement des «

promesses »).
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— Engager un dialogue constructif avec les fournisseurs.
— Interrompre un contrat en cas de non-respect par le fournisseur de ses obligations.

Les étapes pour assurer une bonne gestion des fournisseurs :

II.1.3.1 Construction des indicateurs

Dans le cadre de l’évaluation de performance des fournisseurs, les paramètres à évaluer sont
(PERROTIN, 2007) :

— La qualité
— La recherche et développement
— La logistique
— La productivité

La qualité
Une certification doit être remise en cause tous les 3 ans par un nouvel audit (dit audit de

renouvellement) exécuté par un organisme de certification indépendant (la certification peut
également être remise en cause lors des audits annuels de suivi).

L’évolution des résultats courants exprimés sous la forme des ratios de service (quantité,
délai et conformité) doit être positive et l’application d’un plan de progrès qualité, s’il y en a
un, conforme aux objectifs.

La variation des flux de demande de livraison doit être sans impact sur la performance qua-
lité.

La Recherche et Développement
La méthode d’évaluation d’un fournisseur inscrit au panel peut être la même que celle utili-

sée pour le choix d’un nouveau fournisseur, mais il faut l’alléger considérablement en identifiant
où sont les points faibles qu’il faut renforcer.

L’analyse de certains ratios peut être utile, par exemple :

— La part R & D dans le chiffre d’affaires,
— Le pourcentage du chiffre d’affaires réalisé avec des produits nouveaux,
— La capacité de développement (exprimé en termes de force de proposition).

La logistique
Les principaux indicateurs sont les taux de service et leur évolution :

— Nombre de pièces livrées par rapport au nombre de pièces commandées,
— Nombre de pièces livrées dans les délais fixés par rapport au délai fixé,
— Nombre de pièces livrées conformes par rapport au nombre de pièces commandées.

Les taux de service font l’objet d’un rapport régulier (mensuel) adressé au fournisseur.
Pour parfaire le jugement, il faut rajouter deux autres ratios :

— Nombre de pièces livrées par rapport au nombre de pièces expédiées,
— Le nombre de colis défectueux par livraison.

La productivité
Dans ce cas, les ratios à retenir sont :
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— Dérivée des coûts par rapport à la négociation initiale, mesurée sur les factures,
— Dérivée des coûts, mesurée sur les factures, par rapport aux objectifs des plans de progrès,
— Coût de la non-qualité et son évolution dans le temps,
— Mesure de la réactivité dans l’application des actions correctives par rapport aux dérives

constatées.

II.1.3.2 Pondération des critères et conditions de mise en œuvre

La méthode d’évaluation suppose dans son application pratique que l’on définisse pour
chaque indicateur de base, et donc pour chaque critère, un « poids » exprimé par la note qu’on
lui affecte. Cette note dépend des contraintes internes à sa propre entreprise et des contraintes
externes du marché qui sont autant de freins à l’achat. La note globale du fournisseur est ob-
tenue en faisant la moyenne pondérée des notes obtenues pour chaque critère.

Les méthodes de mesure de performance, le mode de collecte de l’information, la périodi-
cité des mesures doivent être définies et être communes entre les différents sites dans le cas de
groupes importants. Les données doivent être disponibles et ce qui peut être automatisé doit
l’être.

Toutes les fonctions disposant d’informations utiles à l’évaluation des fournisseurs doivent
être impliquées dans le processus de cotation (Perrotin, 2007).

Le système doit être connu auprès les fournisseurs (Indicateurs et conséquences) et les ré-
sultats doivent leur être communiqués dans le but d’un dialogue constructif.

II.1.3.3 Les actions découlant de la mesure de performance

Pour chaque critère, l’acheteur doit définir 03 zones à savoir (Perrotin, 2007) :

Partenaire : Le fournisseur est à privilégier.

Actions correctives : La performance n’est pas optimale. Là le fournisseur doit éffectuer des
actions correctives afin de ne pas être pénalisé, car il sait que pour tout nouveau développement,
on lui préférera un fournisseur partenaire.

Éliminatoire : Le fournisseur est convoqué dans l’immédiat et des actions doivent être en-
treprises sans délai. Là le fournisseur fait l’objet d’un plan de surveillance particulier et il est
sous le coup d’une élimination du panel fournisseurs.

II.2 Performance et Tableaux de Bord

Dans cette partie nous allons définir les concepts de performance, d’indicateurs de perfor-
mance, de management et de mesure de la performance puis nous allons nous atteler aux notions
de Tableau de Bord.

Il convient de définir la performance comme étant « Le processus de quantifier l’efficience et
l’efficacité d’une action ». (Liebetruth, 2017)

II.2.1 Performance des fournisseurs

La mesure de performance des fournisseurs est importante pour rester compétitif (Da Silva
et al. 2017). La mesure de performance évalue les mesures qualitatives et quantitatives et, par
conséquent, analyse et réduit les risques et maximise la valeur (Zeydan et al. 2011). Les facteurs
les plus importants pour mesurer la performance sont la qualité, la livraison et les coûts (Ho
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et al. 2010). Pour mesurer ces facteurs, il faut selon Da Silva et Borsato (2017) surmonter les
problèmes d’une mauvaise gestion de la chaine logistique et la non disponibilité des données.
Pour mesurer réellement la performance, les entreprises ont besoin d’un système de mesure des
fournisseurs adapté à l’organisation, efficace, fiable, flexible et facile à adopter. À partir de cela,
les entreprises peuvent fournir des commentaires aux fournisseurs sur la façon dont ils peuvent
améliorer leur performance (Dey et al. 2015).

II.2.2 Indicateur de performance

La Commission de l’Association Française de Gestion Industrielle définit l’indicateur de per-
formance comme étant : « une donnée quantifiée qui mesure l’efficacité et/ou l’efficience de tout
ou une partie d’un processus ou d’un système (réel ou simulé), par rapport à une norme, un
plan ou un objectif, déterminé, accepté dans le cadre d’une stratégie d’entreprise ».

Les indicateurs de performance clés KPI

Un indicateur de performance clé est une mesure qui indique un niveau de performance
donné à travers l’orientation de l’action vers l’atteinte des objectifs. Les KPIs doivent s’aligner
avec la stratégie tracée par l’organisation en vue d’atteindre un niveau de performance élevé
représentant un avantage potentiel pour l’organisation.

II.2.3 La mesure de performance dans le modèle SCOR

Le Supply Chain Council (SCC) a développé le modèle SCOR en 1996 (Supply Chain Coun-
cil, 2012). Ce modèle comprend quatre directives : performance, processus, pratiques et per-
sonnes (Supply Chain Council, 2012). La performance se concentre sur cinq attributs : fiabilité,
réactivité, agilité, coûts et efficacité, et leurs mesures correspondantes (Supply Chain Council,
2012).

SCOR propose des KPIs en vue d’évaluer la performance logistique :

Figure II.2 – Indicateurs de performances (SCOR)(Source : Supply Chain Council, 2012 )
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II.2.4 Système de mesure de la performance SMP

Un système de mesure de performance (SMP) peut être considéré comme un instrument
multicritère, composé d’un ensemble d’indicateurs de performance choisis en respectant les ob-
jectifs de l’entreprise (Berrah et al., 2000). Il est défini par un objectif global et fournit un
ensemble d’expressions de performance en vue de quantifier sa satisfaction. Cet objectif global
est généralement subdivisé en objectifs élémentaires en parcourant les niveaux d’organisation
(stratégique, tactique et opérationnel).

Huang (2009) présente deux points clés dans un SMP :

— L’alignement stratégique : le système de mesure de performance est utilisé pour assu-
rer une cohérence entre les priorités établies dans la stratégie de l’entreprise et les niveaux
de performance requis pour satisfaire ses objectifs.

— L’apprentissage stratégique : Le SMP renforce l’apprentissage stratégique au sein
d’une organisation à travers les revues de données de performance en vue de mettre un
point sur les dysfonctionnements et identifier les axes d’améliorations.

Le SMP doit mesurer trois attributs : les ressources pour atteindre l’efficience, les outputs
pour assurer la satisfaction des clients et la flexibilité pour gérer l’incertitude et le changement
de l’environnement.

La mise en œuvre d’un SMP au sein d’une organisation apporte des changements fonda-
mentaux dans la manière dont le personnel interagisse avec les flux informationnels. Toutefois,
Nudurupati et al. (2011) soulignent la relation mutuelle et intrinsèque entre la conduite du
changement et la mise en œuvre d’un système de mesure des performances et ont proposé les
trois phases suivantes pour conduire le changement lors d’un projet SMP :

Phase de conception :
Pour tirer profit des avantages potentiel d’un SMP, les managers doivent anticiper la ré-
sistance au changement. Okar et al. (2010) ont analysé la contribution de la gestion des
ressources humaines à la réussite du développement et mise en œuvre d’un SMP, ils ont
proposé les actions suivantes pour conduire le changement lors de ce projet :

— La préparation d’un environnement de confiance, de transparence et d’équité ;
— Le développement et l’utilisation d’un langage commun et la normalisation des procé-

dures de travail entre les parties prenantes ;
— La sensibilisation des ressources humaines au sujet du SMP ;
— Assurer les formations nécessaires aux parties prenantes ;
— Adopter un style de management participatif comme un outil de motivation des res-

sources humaines lors du projet de développement et mise en œuvre d’un SMP.

Phase d’implémentation :
L’approche de conduite de changement propose cinq étapes fondamentales pour l’implé-
mentation d’un SMP :

— Collecte des données qui alimentent à base de données du SMP.
— Développement des fonctionnalités du tableau de bord initial.
— Test du SMP en vue de valider et améliorer le tableau de bord.
— Mise en œuvre du SMP.
— Évaluation du SMP par la mesure de son progrès dans l’atteinte des objectifs.
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Phase d’utilisation et de mise à jour :
On entend par la phase en question, l’ajout et la suppression des nouveaux KPIs et l’amé-
lioration des sources de données.

La revue de littérature effectuée par Balfaqih et al. (2016) sur les SMP utilisés dans la Supply
Chain a montré qu’au cours les deux dernières décennies, la plupart des auteurs se sont focalisés
sur les tableaux de bord équilibrés (BSC) et le modèle SCOR. Ces cadres prennent en compte
le facteur humain, qui est essentiel à la performance (Galar et al. 2011).

Les caractéristiques d’un bon système de mesure des performances et de ses KPI sont (Neely
et al. 1997) :

— Un bon KPI est simple, pertinent, mesurable, comparable, fiable, indépendant et précis,
et a un objectif, une cible et un impact sur l’action.

— Un bon système de mesure de performance SMP utilise des KPIs équilibrés, répartit les
responsabilités, s’assure que les KPIs sont fréquemment mesurés et se concentre sur un
minimum d’indicateur de performance et les plus importants.

II.2.5 Tableau De Bord

Dans ce qui suit nous allons définir ce que c’est un Tableau De Bord, présenter les différentes
typologies de TDB et enfin des méthodologies de conception et de mise en œuvre des Tableaux
De Bord.

II.2.5.1 Définition du Tableau De Bord

Bouquin (2003) définie le Tableau De Bord comme un ensemble d’indicateurs peu nombreux
(5 à 10) conçus pour permettre aux gestionnaires de prendre connaissance de l’état d’évolution
des systèmes qu’ils pilotent et d’identifier les tendances qui les influenceront sur un horizon
cohérent avec la nature de leurs fonctions.

Selon Few (2004), un tableau de bord est un affichage visuel des informations les plus im-
portantes, nécessaires pour atteindre un ou plusieurs objectifs. Il est consolidé et organisé sur
un seul écran afin que les informations puissent être suivies en un coup d’œil.

Fernandez (2008) stipule : « un TDB est un instrument de mesure de la performance facili-
tant le pilotage "proactif" d’une ou plusieurs activités dans le cadre d’une démarche de progrès.
Il contribue à réduire l’incertitude et faciliter la prise de risque inhérente à toute décision. C’est
un instrument d’aide à la décision ».

Gervais(1997) décrit le TDB comme suit : « Il confirme de façon structurée les impressions
du responsable et lui indique la nécessité d’entreprendre une action ou une analyse plus appro-
fondie. En cernant la zone à problème, il oriente les corrections à mener ou les pistes à explorer
avant d’agir ».

À partir de ces quatre définitions nous pouvons conclure qu’un Tableau De Bord a pour
fonction de permettre la visualisation, le suivi et l’exploitation facile de données pertinentes
sous forme de chiffres, ratios et de graphiques dans le but de prendre des décisions. Ainsi il est
l’outil de pilotage et d’aide à la décision par excellence pour les décideurs car il permet à ces
derniers, sur la base d’un ensemble d’éléments de :

— Simplifier les données en informations visuelles plus faciles à gérer.
— Suivre et anticiper le fonctionnement et l’activité de l’entreprise ou du service,
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— Apporter un éclairage précis de la situation en cours,
— Vérifier si l’on s’écarte des objectifs prévisionnels,
— Vérifier le déploiement correct de la stratégie de l’entreprise,
— Évaluer la pertinence des actions engagées pour atteindre les objectifs établis,
— Identifier l’opportunité de nouvelles actions,
— Faciliter et assurer un pilotage proactif et réactif.

II.2.5.2 Typologies des Tableaux De Bord

Comme nous venons de le voir, la finalité principale d’un Tableau De Bord est de piloter
une activité, c’est-à-dire prendre des décisions pour agir à partir de résultats constatés. Il peut
toutefois également être utilisé pour analyser une situation : comprendre les raisons d’un échec
(ou même d’un succès), anticiper des menaces, etc.

Il existe trois types de tableaux de bord : (Clermont, 2016)

— Les tableaux de bord orientés stratégie (appelés aussi tableaux de bord prospectifs «
balanced scorecards »)

— Les tableaux de bord de contrôle (appelés aussi tableaux de bord de gestion)
— Les tableaux de bord de performance (appelés aussi tableaux de bord opérationnels)

Le Tableau De Bord stratégique
Un Tableau De Bord stratégique (balanced scorecard) décline la stratégie d’une entreprise

en un ensemble d’indicateurs de performance afin de permettre aux dirigeants de la piloter. La
performance est ainsi mesurée sur quatre (04) axes :

— Les résultats financiers,
— La satisfaction des clients,
— Les processus internes,
— L’apprentissage organisationnel.

Ce type de Tableau De Bord permet de clarifier la vision stratégique d’une entreprise et
d’identifier les leviers d’actions de la performance. Enfin, son but est de décliner des objectifs à
long terme en objectifs à court terme afin de mettre en œuvre des plans d’actions. Sa fréquence
de réalisation est généralement annuelle, semestrielle, trimestrielle ou mensuelle, il s’agit d’un
outil de pilotage à longs terme.

Le Tableau De Bord de gestion
Un Tableau De Bord de gestion (portant également le nom de Tableau De Bord budgétaire)

a pour objectif de mettre en évidence les écarts entre les prévisions et la réalité. Son objectif
est financier mais il doit également permettre d’analyser les causes de ces écarts et ce afin de
mettre en place des actions correctives en temps réel.
Le Tableau De Bord de gestion est établi de manière assez régulière, c’est-à-dire toutes les
semaines ou tous les mois pour permettre une réactivité à toute épreuve. C’est un outil de
pilotage à moyen terme.

Le Tableau De Bord opérationnel
Un Tableau De Bord opérationnel a pour objectif de mesurer l’avancement ainsi que la per-

formance des plans d’actions déployés. Il contient deux types d’indicateurs :

— Indicateurs de performance pour évaluer le niveau de performance d’une action.
— Indicateurs de pilotage pour mesurer le degré d’avancement d’un plan d’action.
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Ce Tableau De Bord est réalisé de manière journalière, hebdomadaire ou mensuelle. Il représente
un outil de pilotage à court terme.

II.2.5.3 Conception des Tableaux De Bord

L’élaboration du Tableau De Bord doit obligatoirement passer par une méthode de concep-
tion assurant une cohérence avec l’entreprise en question du fait qu’il est difficile de faire le bon
choix de TDB, des KPIs et de les implémenter. La littérature propose un ensemble de méthodes
parmi lesquelles :

— Méthode de Balanced Scorecards (BSC).
— Méthode OVAR.
— Méthode GIMSI.

La méthode des Balanced Scorecards (BSC)
Le « Balanced Scorecard » ou tableau de bord prospectif a suscité beaucoup d’intérêt en

raison de sa grande facilité d’utilisation. Il fournit un cadre pour la formulation de la stratégie,
aide à communiquer les objectifs stratégiques, à générer des plans d’action et des budgets, ainsi
qu’à faciliter le développement de systèmes d’information pour la mesure des performances.
En outre, le tableau de bord prospectif permet de faire connaître les objectifs stratégiques et
les objectifs opérationnels qui en découlent grâce à un ensemble d’indicateurs de performance
en cascade, ce qui permet de coordonner les objectifs et les comportements dans l’ensemble de
l’organisation. Il permet de comprendre clairement la relation entre les objectifs, les activités
et les résultats de plusieurs acteurs. Il permet également d’intégrer tous ces facteurs dans le
processus de gestion.

Concrètement le « Balanced Scorecard » conçu par Kaplan et Norton se compose d’une carte
stratégique et d’un TDB. La carte stratégique est l’expression des propositions stratégiques, elle
détermine les relations de cause à effet entre les mesures de résultats retenues et les indicateurs
de la performance. Les éléments de mesure du BSC constituent dans cette carte une chaîne
de relation de cause à effet exprimant l’orientation stratégique de l’entreprise par le biais d’un
ensemble d’objectifs opérationnels. Ceci va permettre de clarifier les perspectives à long terme
des organisations grâce aux indicateurs financiers et opérationnels. Ces perspectives, comme
citées auparavant, sont au nombre de quatre (Norton et Kaplan, 2003) :

Les résultats financiers : Ce qu’on apporte aux actionnaires.
La performance financière de 1’organisation et le retour sur les investissements passés,
sont des indicateurs de la rentabilité de 1’organisation.

La satisfaction des clients : Ce qu’on apporte aux clients.
La satisfaction du client et perception qu’il a de l’organisation permet de déterminer la
source du problème ou indiquent les actions à poser afin de susciter une croissance au
niveau des ventes ou des services offerts.

Les processus internes : Ce qu’apportent nos processus.
L’identification des processus cruciaux, pouvant susciter la hausse de la clientèle et par
ricochet le revenu des actionnaires est une information non négligeable pour la mise en
place de meilleures stratégies de gestion.

L’apprentissage organisationnel : Ce qu’apporte nos ressources et infrastructures.
La restructuration de l’organisation est importante pour l’atteinte d’objectifs à long
terme. La restructuration implique entre autres : la formation des hommes, l’amélio-
ration du système d’information et la mise en adéquation des procédures et des pratiques.
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La méthode OVAR
La méthode OVAR (Objectifs-Variables d’Action et Responsabilités) est une démarche cohé-

rente et formalisée de conception de Tableau De Bord. Elle propose de déployer la stratégie au
sein de l’organisation en construisant l’articulation entre les objectifs stratégiques et les plans
d’action aux différents niveaux de la hiérarchie de l’organisation. Un modèle causal relie l’uti-
lisation des ressources et la performance de l’entreprise. La stratégie est retraduite en objectifs
et variables d’action par centre de responsabilité.

La méthode OVAR est ainsi basée sur trois concepts :

— Les objectifs ou « déclinaison quantifiée et datée, opérationnelle des buts généraux ou
missions incombant aux responsables » (Loni, 2013) qui constituent une expression de
l’engagement de l’entreprise.

— Les variables d’action, liées par une relation de causalité à l’objectif recherché.
— Les responsabilités (la délégation des objectifs et variables d’action s’effectue à la suite

d’un débat entre les responsables afin de statuer sur les champs de responsabilités de
chacun).

La méthode OVAR est composée de 4 étapes importantes (Bourguignon et al, 2001) :

Étape I :
Cette étape inclut une discussion de la vision et des objectifs globaux de l’entreprise afin
de les déterminer au premier niveau, (Niveau N). Par la suite on passe à l’identification des
variables d’action de l’entreprise et enfin choisir les indicateurs de l’entreprise (Niveau N).
À la fin de cette étape on serait en mesure de déduire les objectifs quantitatifs et qualitatifs
de l’organisation. Pour revenir à la détermination des objectifs de l’organisation il est
impératif que la clarification des missions et des objectifs se fasse à travers une démarche
interactive où la personne en charge de l’élaboration du tableau de bord doit rencontrer
les différents niveaux opérationnels.

Étape II :
Attribution des responsabilités (phase de conception et choix de solution) à cette phase
on s’intéresse à l’analyse de la délégation, cette phase sert à déclencher une réflexion sur
l’identification et la définition des relations de causes à effets entre les paramètres qui
vont conditionner la performance de l’organisation.

Étape III :
Conception des grilles objectifs / variables d’action : c’est une phase de conception du
tableau de bord où les variables d’action de l’entreprise deviennent des objectifs des
gestionnaires (Niveau N-1) et où on détermine les variables d’action des gestionnaires
(Niveau N-1) pour pouvoir choisir les indicateurs de niveaux plus bas (Niveau N-2).

Étape IV :
Mise en forme du tableau de bord : c’est la phase de conception et implantation, elle se
caractérise par le choix de la forme sous lesquelles les indicateurs seront présentés. La
finalisation d’un tableau de bord est importante afin de mettre en place des avertisseurs
et d’une présentation adéquate qui permettent de faciliter l’analyse des données.

La méthode GIMSI
La méthode GIMSI d’Alain Fernandez est centré sur l’homme. L’auteur nous propose un

tableau de bord rejoignant sensiblement la méthode du Balanced Scorecard tout en mettant
l’accent cette fois ci sur la prise de décision. Il l’a structuré en 10 étapes. Cette méthode est très
moderne, en ce sens qu’elle favorise la circulation de l’information au sein de l’organisation. Ceci
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afin de promouvoir la coopération entre les différents départements et le partage de la connais-
sance entre les décideurs afin de donner la possibilité à tous de donner leurs avis pendant les
prises de décision. En plus de pouvoir s’inscrire dans une démarche assez coopérative basée sur
une gouvernance généralisée, GIMSI permet aussi d’intégrer de manière performante les outils
de la BI, qui en ces temps d’incertitude durable et de concurrence exacerbée, sont des éléments
incontournables. Concrètement la démarche GIMSI est une méthodologique pour des projets
de type décisionnel, portée sur une nouvelle génération de TDB s’articulant suivant 04 phases
principales (Fern, 2014) en englobant 10 étapes qui sont identifiés dans le tableau suivant :

Tableau II.1: Etapes de la méthode GIMSI

Question Réponses
Identification Étape 1 : Environnement de l’organisation
Quel est le contexte ? Analyse de l’environnement économique et de la stratégie

de l’organisation afin de définir le périmètre et la portée
du projet.
Étape 2 : Identification de l’organisation
Analyse des structures de l’organisation pour identifier les
processus, activités et acteurs concernés.

Conception Étape 3 : Définition des objectifs
Que faut-il faire ? Sélection des objectifs tactiques de chaque équipe et des

indicateurs.
Étape 4 : Construction du tableau de bord
Définition du tableau de bord de chaque équipe.
Etape 5 : Choix des indicateurs de performance
Choix des indicateurs en fonction des objectifs choisis.
Étape 6 : Collecte des données
Identification des informations nécessaires à la construc-
tion des indicateurs.
Étape 7 : Le système de tableau de bord
Construction du système de tableau de bord, contrôle de
la cohérence globale.

Mise en œuvre Étape 8 : Le choix des progiciels et outils
Comment le faire ? Élaboration de la grille de sélection pour le choix des pro-

giciels et outils adéquats.
Étape 9 : Intégration et déploiement
Implantation des progiciels, déploiement à l’organisation.

Amélioration permanente Étape 10 : Audit du système BI
Le système correspond-il tou-
jours aux attentes ?

Suivi permanent du système.

II.3 Système d’informations et base de données

Dans cette partie nous allons apporter des précisions quant aux termes et concepts relatifs
aux Systèmes d’Information (SI) et les bases de données ainsi qu’une une vue globale sur la
Méthode d’Etude et de Réalisation Informatique pour les Systèmes d’Entreprise (MERISE).
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II.3.1 Système d’informations

« Ensemble organisé de ressources : matériel, logiciel, personnel, données, procédures. . . per-
mettant d’acquérir, de traiter, stocker, communiquer des informations (Sous formes données,
textes, images, sons. . . ) dans des organisations » (Reix, 2004).

« Système constitué des ressources humaines, des ressources informatiques (équipement, lo-
giciel, données) et des procédures permettant d’acquérir, de stocker, de traiter et de diffuser les
éléments d’information pertinents au fonctionnement d’une entreprise ou d’une organisation »
(Roy, 2007).

De par les niveaux hiérarchique, L’entreprise est décrite comme une décomposition de trois
sous-systèmes : le système opérant, le système de pilotage et système d’informations. Le SI ali-
mente les deux sous-systèmes par les informations nécessaires pour leurs bons fonctionnements.
La figure ci-dessous montre la circulation des flux informationnels.

Figure II.3 – Le flux informationnel au sein d’une organisation (Source : Roy, 2007 )

II.3.2 Base de données

Il convient de définir une base de données comme étant : « Ensemble structuré d’éléments
d’information, souvent agencés sous forme de tables, dans lesquels les données sont organisées
selon certains critères en vue de permettre leur exploitation pour répondre aux besoins d’infor-
mation d’une organisation (Database) » (Roy, 2007).

Une base de données BDD est une structuration de données cohérentes et non redondante,
exploité pour des fins de gestion des activités de l’organisation.

II.3.3 Système de Gestion de Base De Données

Le SGBD est défini comme suit : « Logiciel, le plus souvent produit par un éditeur commer-
cial, qui gère et contrôle l’accès à une base de données, assurant ainsi une interface normalisée
entre les applications et les bases de données (atabase management system) » (Roy, 2007).

Les caractéristiques fondamentales d’un SGBD selon la vision de Roy (2007) sont :

— Indépendances entre les données et les applications.
— Contrôle centralisée des données pour éviter la redondance.
— Partage des données et accès concurrents.
— Gestion de la cohérence et l’intégrité des données.
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— Description des données stockées sous forme de métadonnées (informations sur les données
stockées dans une BDD).

— Gestion de la sécurité.

Selon la représentation des données dans une BDD, nous distinguons : un SGBD relationnel,
SGBD Orienté objet, SGBD de types réseau, SGBD de type hiérarchique, un SGBD OLAP pour
l’entreposage des données, SGBD XML pour les applications WEB, et SGBD de contraintes
pour les applications d’optimisation. Les SGBD les plus utilisés sont le relationnel et orienté
objet du fait que les autres n’assurent pas une indépendance entre les données et les applications
en pratique.

II.3.4 La Méthode MERISE

Nous allons introduire la nature des niveaux d’abstraction et les modèles qui les supportent
selon les approches qui constituent la méthode.

La méthode MERISE est basée sur la modélisation entité-relation et le formalisme associé
est bien adaptée à la construction de bases de données relationnelles (Martin et Cécile, 2001)
qui constituent le support de stockage des informations.

MERISE est une méthode de conception des SI. Elle propose deux approches :

II.3.4.1 Approches d’informatisation par étape

Cette approche assure une cohérence des informations en suivant la démarche illustrée par
le schéma extrait de la méthode MERISE :

Figure II.4 – Les étapes de la méthode MERISE

Schéma directeur
Consiste en la détermination de la politique d’automatisation et d’organisation ainsi qu’un

alignement entre la stratégie de l’entreprise et ses besoins en SI.

Étude préalable par domaine
Il s’agit de déterminer d’une manière approfondie les projets à développer par domaine sur

la base d’une analyse d’écart entre l’état actuel et futur tout en spécifiant la valeur ajoutée
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qu’on veut tirer du système.

Étude détaillée
Il s’agit de la conception du système. Elle a pour but, de décrire d’une manière détaillée et

précise le fonctionnement du système futur.

Réalisation
Cette étape intègre l’écriture des programmes, l’implémentation des BDD où des tests sont

faits. Elle a pour but, l’obtention d’un programme fonctionnant lors des essais et une meilleure
intégration de l’ensemble des transactions.

Mise en œuvre
Cette étape consiste à mettre à disposition des utilisateurs le nouveau système en assurant

des formations en vue de leurs apprendre les fonctionnalités et les bonnes pratiques liées à
l’utilisation du nouveau système.

Maintenance
Cette étape consiste à assurer la maintenance du système en vue d’améliorer sa fiabilité et

d’augmenter sa durée de vie.

II.3.4.2 Approche par niveaux de représentation des données

La méthode MERISE proposent la production de trois modèles ainsi que le formalisme de
passage d’un modèle à un autre sur trois niveaux.

Niveau conceptuel
Le modèle qui en découle est le modèle conceptuel des données.il convient de définir le MCD

comme étant « Un modèle conceptuel de données est une représentation des besoins en matière
de données pour un système d’information. Il met en évidence les entités, leurs attributs, les
associations et contraintes entre ces entités pour un domaine donné. Cette représentation, de
nature sémantique, ne comporte aucune indication concernant la structure de mémorisation
des données associées aux entités. Le modèle conceptuel est généralement représenté à l’aide
du Formalisme entité-association » (Roy, 2007).

Le MCD est basé sur deux notions principales : les entités et les associations. Une entité est
un objet concret ou abstrait du monde réel Et une association représente un lien sémantique
entre les différentes entités qui constituent le modèle.

L’élaboration du MCD passe par les étapes suivantes :

— La mise en place du dictionnaire des données.
— l’élaboration du graphe des dépendances fonctionnelles entre ces données.
— L’élaboration du MCD (création des entités, des associations et des cardinalités).

Niveau logique
Le modèle qui découle de ce niveau est : Le Modèle Logique des Données (MLD).

Un modèle logique de données spécifiant un schéma pour une base de données relationnelle
soit : les tables, les champs de chaque table et leurs propriétés, la clé primaire des tables, les
clés étrangères assurant les liaisons entre les tables et les contraintes d’intégrité portant sur ces
liaisons (Roy, 2007).

Les relations du MLD sont issues des entités et des associations du MCD. La relation est
composée d’un ensemble d’attribut des entités et des associations ainsi que des identifiants.La
relation possède une clé primaire en vue d’identifier les occurrences de la relation et des clés
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étrangères issues des entités ou des associations.

Niveau physique
La dernière étape est la construction du modèle physique.

Un modèle de données découlant d’un modèle logique qui spécifie les détails d’implantation
du modèle logique dans un SGBD, habituellement formulés grâce à un script de définition de
données (Roy, 2007).

Les SGBD les plus couramment utilisés sont : Access et SQL.
De plus, ANSI (American National Standards Institute) et International ISO (International
Organization for Standardization) ont formalisé une norme commune pour SQL sous le nom
ANSI-92 ou SQL2 ISO [ISO 92].

II.4 La Business Intelligence

Dans cette partie nous allons présenter la définition de la Business intelligence, les concepts
de base de cette dernière, la typologie des architectures de la BI et enfin une méthodologie de
mise en œuvre des différentes phases composant le processus de conception dimensionnelle.

II.4.1 Définition de la Business Intelligence

Nous allons citer deux définitions de la BI qui se complètent mutuellement :

La BI est une collection de technologies d’aide à la décision visant à soutenir les décideurs
pour une rapide prise de décisions pertinentes. Les avantages qu’elle offre poussent les organisa-
tions à adopter ses outils pour assurer la prise de décisions adéquates. Il est difficile aujourd’hui
de trouver une entreprise prospère qui n’exploite pas la technologie BI car celle-ci fait preuve
d’un support incontestable à la prise de décision (Chaudhuri et al. 2011).

La business intelligence est un ensemble de méthodologies, de processus, d’architectures et de
technologies qui transforment qui transforment les données brutes en informations pertinentes
et utiles (Evelson, 2008).

Et donc nous retenons des définitions citées auparavant que la business intelligence ou l’in-
formatique décisionnelle est l’extraction, la transformation, le stockage, et la restitution des
données afin de générer un modèle décisionnel exploité pour un meilleur pilotage de la perfor-
mances de l’entreprise.

La BI analyse des données historiques provenant des sources internes et externes pour générer
des informations utilisées en vue de synthétiser l’environnement interne et externe de l’entre-
prises notamment les tendances du marché, les forces et faiblesses de l’organisation, la situation
concurrentielle et le comportement des clients, qui ensuite seront capitalisées par l’entreprise
sous forme de connaissances.

II.4.2 Architecture de la BI

Une architecture est une structure générale représentant un système, l’organisation de ses
différents composants et les relations entre ses composants (Jarke et al. 2011).

Dans une architecture de la BI, l’élément central est l’entrepôt de données. Celui-ci est une
collection de données thématiques, intégrées, non volatiles et historisées pour la prise de déci-
sion (Inmon 2002).
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Un entrepôt des données est une collection des données thématiques car les données sont
organisées par thème tel que client, produit ou vente. C’est une collection de données intégrées
car celles-ci proviennent de différentes applications de l’entreprise et sont standardisées pour
présenter une vue unifiée des données aux utilisateurs. Ces données sont dites non volatiles et
historisées : les nouvelles données s’ajoutent aux anciennes sans les remplacer. On peut suivre
dans le temps l’évolution des différentes valeurs des données (Inmon 2002).

L’architecture BI est structurée en trois composantes comme le montre la figure ci-dessous :

Figure II.5 – Architecture de la BI (traduit de Phillips-Wren et al. (2015))

II.4.2.1 Phase ETL

Les outils ETL (Extract, Transform, Load) permettent de remédier au problème d’intégra-
tion et de normalisation des données. Ils sont chargés de mettre les entrepôts de données à
jour : ils extraient les données de leurs sources d’origine, les transforment et les chargent dans
les entrepôts des données. La transformation consiste principalement à nettoyer les données, à
les harmoniser et à les pré-agréger (Al-Aqrabi et al. 2015) pour les stocker.

Figure II.6 – Processus ETL
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L’ETL comprend les étapes suivantes :

L’extraction : Extraire les données des différentes sources et mettre celles qui sont néces-
saires dans la zone de préparation Staging Area pour un éventuel traitement permettant
d’en tirer une valeur ajoutée. Pour cela Nous distinguons trois stratégies d’extraction :

— Push : Dans cette stratégie, c’est les sources qui poussent les données vers la Staging
area du système ETL.

— Pull : Dans cette stratégie, c’est la Staging area qui tire les données des différentes
sources.

— Push/Pull : Cette stratégie est la combinaison des deux, les sources préparent les
données au chargement et la Staging area qui l’exécute.

Le choix d’une stratégie dépend de la disponibilité des sources, de la facilité d’y accéder
et du temps et fréquences de chargement.

Transformation : Une fois les données extraites vers le système ETL, il existe de nom-
breuses transformations dont l’atout est de modifier les données dans le sens d’améliora-
tion, telles que le nettoyage et la mise en conformité des données.

Le chargement : le chargement des données dans les modèles dimensionnels de l’entrepôt
des données. Nous distinguons deux méthodes de chargement de données.

— Le full load : Il s’agit de charger l’ensemble des données en supprimant les données
qui y existaient s’il n’était pas vide, cela permet d’assurer une intégrité des données
mais engendre un temps de chargement long et un risque de perte de données.

— Le delta load : Il s’agit de charger que les nouvelles données, il réduit le risque de
perte de données et le temps de chargement.

II.4.2.2 Phase de stockage et organisation des données

ENTREPÔT de données :

Un entrepôt de données est un ensemble de données historisées variant dans le temps, orga-
nisées par sujets, agrégées dans une base de données unique, gérées dans un environnement de
stockage particulier et aidant à la prise de décision dans les entreprises (Gardarin, 2000).

Base de données spécialisée dans laquelle est centralisé un volume important de données
consolidées à partir des différentes sources de renseignement d’une entreprise (notamment les
bases de données internes) et qui est conçue de manière à ce que les personnes intéressées aient
accès rapidement à l’information stratégique dont elles ont besoin (Data warehouse) (Roy, 2007).

Dans les entrepôts, les données sont généralement représentées selon une vue multidimen-
sionnelle. Les trois concepts fondamentaux utilisés sont : le fait, la dimension et la mesure
(Al-Aqrabi et al. 2015).

Modèle dimensionnel des entrepôts des données :

Les entrepôts de données sont représentés par les modèles ci-dessous :

— Modèle en étoile : ll centre une table des faits et la relie aux tables de dimensions qui
l’entourent. Le modèle permet d’avoir une meilleure lisibilité et performance des requêtes.
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— Modèle en flocon de neige : les dimensions tournent autour d’une table centrale sauf
qu’elles sont floconnées par rapport à leurs niveaux hiérarchiques. Le modèle permet de
gagner en espace de stockage et d’améliorer les performances des mises à jour.

— Modèle en constellation de faits : le modèle en question est un ensemble de schéma
en étoile ou en flocon de neige. Il rassemble plusieurs tables de faits qui partagent les
mêmes dimensions.

Figure II.7 – Schéma en étoile VS shéma en flocon de neige

Ces modèles subdivisent les entrepôts des données en des magasins des données, celui-ci
représente l’unité de base de l’informatique décisionnelle.

La modélisation dimensionnelle :

La modélisation dimensionnelle définit par (Desrosiers, 2011) « une technique de conception
logique permettant de structurer les données de manière à les rendre intuitives aux utilisateurs
d’affaires et offrir une bonne performance aux requêtes ».

Processus de modélisation dimensionnelle :

Le processus se décompose en cing étapes :

Figure II.8 – Schema du processus de modélisation dimensionnelle

Phase 1 : Choisir les processus
Il s’agit de déterminer le processus à modéliser après une analyse des processus clés de
l’entreprise.
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Cela consiste en :

— Identification des processus de l’entreprise.
— Élaboration d’une priorisation entre les processus.
— Le choix des processus à modéliser.
— Détermination des sources de données.
— La collecte des données nécessaires pour la modélisation des processus.
— L’analyse des données collectées.

Phase 2 : Identifier le niveau de granularité
Il s’agit de déterminer le niveau de granularité du modèle, ceci-dit le niveau de détail des
informations pour élaborer le modèle dimensionnel.

Phase 3 : Choisir les dimensions
Cette phase consiste en l’identification des dimensions en prenant en compte le niveau de
granularité prédéterminé.
Une dimension est un axe d’analyse composée d’une clé et d’attributs. Il existe différents
types de dimensions :

— Dimension à évolution lente : Les valeurs des attributs de la dimension changent
lentement dans le temps.

— Dimension à évolution rapide : Les valeurs des attributs de la dimension changent
rapidement dans le temps.

— Dimension dégénérée : Elle représente les attributs des tables de fait qui ne sont
pas des dimensions

— Dimension conforme : C’est une dimension qui est utilisée dans plusieurs entrepôt
de données.

— Dimension débarras : C’est une combinaison des différents attributs qui ne sont pas
reliés entre eux pour réduire les clés étrangères dans les tables de faits.

— Dimension rétrécie : C’est un sous-ensemble d’une autre dimension.
— Dimension statique : C’est une dimension dont les valeurs des attributs ne changent

pas dans le temps. Elle est créée dans le contexte du DW.
— Dimension causale : C’est une dimension qui a un impact.

Phase 4 : Identifier les faits
Elle consiste en l’identification des faits. Un fait est un ensemble d’éléments de données
connexes.

Les faits sont regroupés dans des tables. Ces tables sont composées d’un ensemble de
clés étrangères relatives aux dimensions, de faits et de mesures. Ces tables stockent des
mesures générées par les évènements des processus.

Phase 5 : choisir les mesures
Il s’agit de déterminer les éléments permettant de mesurer les faits. Il existe trois types
de mesures :

— Mesures additives : Ce sont les valeurs qui peuvent être agrégées par rapport à
toutes les dimensions.

— Mesures semi-additives : Ce sont les valeurs qui peuvent être agrégées par rapport
à un certain nombre de dimensions
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— Mesures non-additives : Ce sont des valeurs qui ne peuvent pas être agrégées.

Les approches de conception d’un entrepôt de données :

Approche Top-down :
Développée par Bill Inmon qui préconise le développement d’un entrepôt de données au
sein d’une entreprise.

Un entrepôt de données thématique, intégré, variable dans le temps et une collection non
volatile de données à l’appui du processus décisionnel de la direction. Cette approche
assure une intégration complète des données du fait de leur centralisation dans un réfé-
rentiel global de l’entreprise.

Approche Bottom up :
Ralph Kimball préconise le développement d’un ensemble de datamarts et les relier pour
établir un entrepôt de données DW. Un datamart est un entrepôt de données par proces-
sus qui se focalise sur les besoins d’un processus spécifique.

Cette approche permet une rapidité de réalisation. C’est une approche agile permettant
de prioriser les processus les plus importants et par la suite aller processus par processus).

Les architectures des entrepôts de données :

Il existe des différentes architectures de DW :

Architectures en Data Marts indépendants :
C’est une architecture composée de DM qui sont totalement indépendants, chacun dispose
de sa propre source de données ceci dit que les données sont disposées en silos fonction-
nels. C’est l’architecture la plus simple et la moins coûteuse à réaliser, mais elle ne permet
ni d’effectuer une analyse inter-fonctionnelle ni d’avoir une vision extensible et elle peut
mener à une redondance et une incohérence des données.

Figure II.9 – Architectures en Data Marts indépendants

Architecture en bus de magasins de données :
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C’est l’architecture par référence de l’approche « Bottom up » de Kimball et al. (2010).
Les processus d’affaire développent les datamarts sur la base des dimensions conformes
qui permettent d’assurer une intégration des données. De plus, cette architecture priorise
les processus les plus important tout en assurant des résultats rapides. Toutefois, elle peut
mener vers une performance sous optimale des analyses qui impliquent une multitude de
datamart.

Figure II.10 – Architecture en bus de magasins de données

Architecture Hub-and-spokes :
C’est l’architecture de référence pour l’approche « Top Down » d’Inmon. Elle est consti-
tuée d’un DW contenant des données atomiques et normalisées et un ensemble de data-
marts dont les données sont agrégées. Cette architecture assure une intégration complète
mais risque sur le plan de performance des analyses et redondance des données entre les
différents datamarts.

Figure II.11 – Architecture Hub-and-spokes

Architecture en Data Warehouse centralisé :
Cette architecture est similaire à celle de Hub and Spokes sauf qu’elle ne comporte pas de
datamarts. Elle permet d’assurer une facilité d’intégration et de maintenance des données
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vu leurs centralisations mais une extensibilité limitée et coûteuse.

Figure II.12 – Architecture en Data Warehouse centralisé

Architecture fédérée :
Cette architecture dispose d’un ensemble de Data Warhouse hétérogènes et autonomes,
les différents entrepôts de données sont intégrés entre eux virtuellement et logiquement
à travers les métadonnées. Cette architecture est très complexe à réaliser mais elle ne
nécessite pas beaucoup de ressources matérielles.

Figure II.13 – Architecture fédérée

II.4.2.3 Phase analytique

Il s’agit d’effectuer des analyses pour des fins décisionnelles. Nous distinguons quatre types
d’analyse : descriptive, prédictive, prescriptive et exploratoire (Chaudhuri, Dayal and Nara-
sayya 2011) (Minelli,Chambers and Dhiraj 2013).

— Analyse descriptive : Il s’agit de modéliser le comportement du passé à l’aide des
données historiques.

— Analyse prédictive : Cette analyse utilise le data mining pour prédire les évènements
futurs.

— Analyse prescriptive : Cette analyse détermine un plan d’action et l’impact de l’action
sur les objectifs. Elle utilise la modélisation d’optimisation, les systèmes d’experts, la

52



CHAPITRE II. ÉTAT DE L’ART

modélisation de simulation.
— Analyse exploratoire : Identifier les données potentielles à inclure dans une analyse.

Il existe plusieurs méthodes d’analyse des données appliqué dans chaque type d’analyse.
Nous allons citer les suivants :

Les requêtes et le reporting :

L’analyse des requêtes et des rapports est le processus qui consiste à extraire les données
pertinentes de l’entrepôt de données, à les transformer dans le bon contexte approprié et à les
afficher dans un format compréhensible.

Online Analytical Processing (OLAP) :

Online Analytical Processing signifie traitement analytique en ligne, c’est une technologie qui
permet d’analyser des informations provenant de plusieurs systèmes de BDD en même temps.
Elle les représente sous la forme d’un cube multidimensionnel. Les outils OLAP sont classés en
trois catégories :

— MOLAP (OLAPMultidimensionnel) : Il s’agit des données stockées dans un système
de gestion de base de données multidimensionnel.

— ROLAP (OLAP Relationnel) : Les données sont stockées dans un SGBD relationnel.
— HOLAP (OLAP Hybride) : Il s’agit d’une combinaison davantage des deux outils

cités précédemment.

Le Data Mining :

Le Data Mining est un processus d’extraction de connaissances cachées, non connues, mais
utiles à partir d’une masse de données.

Le Data Mining utilise des techniques de découverte en utilisant des algorithmes spécifiques
qui analysent les données du passé et présent pour prédire le futur.

II.5 Technologie de visualisation de performance

Une solution de visualisation de performance en temps réel permet l’optimisation des flux
d’informations, nous allons citer les Softwares suivantes qui permettent la visualisation des
Indicateurs de performance :

II.5.1 Sisense

Sisense simplifie l’analyse de données complexes. Il offre des performances, une agilité et
une valeur inégalées, il élimine une grande partie de la préparation coûteuse des données tra-
ditionnellement nécessaire et fournit un outil unique et complet pour analyser et visualiser des
ensembles de données importants.

Fonctionnalités :

— Rassembler des données provenant de sources multiples.
— Créer des tableaux de bord interactifs sans compétences techniques et les partager.
— Offrir aux utilisateurs la liberté d’interroger les données en temps réel.
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Figure II.14 – Interface Graphique d’un TDB sous SISENCE

Sisense exploite la puissance du maching learning pour améliorer considérablement l’accès des
utilisateurs professionnels à des analyses avancées, sans avoir besoin d’outils spéciaux d’entrepôt
de données ou de personnel dédié.

II.5.2 Microsoft Power BI

Power BI est une solution d’analytique qui permet de connecter, modéliser puis explorer
les données avec des rapports visuels qui peuvent être coéditer, publier et partager. Power BI
s’intègre à d’autres outils, notamment Microsoft Excel, pour permettre d’être rapidement opé-
rationnel et de travailler de façon fluide avec les solutions existantes.

Figure II.15 – Interface Graphique d’un TDB sous Power BI

Fonctionnalités :

— Se connecter aux données, où qu’elles soient. Explorer ensuite ces données avec d’in-
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croyables visualisations interactives.
— Publier des rapports et des tableaux de bord, collaborer avec toute l’équipe et partager

des insights à l’intérieur et à l’extérieur de l’organisation.
— Agir avec un accès fluide aux insights directement avec les applications Power BI créées

par Microsoft.

Power BI permet de définir des indicateurs clés de performance (KPI) avec des poids, des
unités de mesure et des formules de performance, d’accéder à des bases de données externes
avec des requêtes SQL, d’importer depuis Excel ou saisir simplement les données manuellement,
d’analyser ces données dans des tableaux de bord, et générer des rapports de performance.

II.5.3 QuickScore

QuickScore peut relier la stratégie aux objectifs commerciaux, aux métriques et aux initia-
tives ou tâches. Il dispose de puissantes fonctionnalités de tableau de bord et du « reporting »
et permet d’exporter dans n’importe quel format de fichier toutes les visualisations.

Figure II.16 – Interface Graphique d’un TDB sous QuickScore

QuickScore est un outil de gestion des indicateurs clés de performance KPI et des « scorecard
». Il dispose d’un tableau de bord extrêmement puissant et d’une fonction de briefing qui permet
de générer des rapports rapidement et facilement. Il dispose notamment d’un outil d’intégration
qui vous permet d’extraire des données de plusieurs sources différentes.

II.6 Conclusion

Ce chapitre nous a permis d’introduire et d’explorer les concepts et notions théoriques re-
latifs à la performance, TBD, SI et BI et aux concepts liées à la sélection et management des
fournisseurs. Nous avons vu la vision de la littérature de l’ensemble des concepts traités pour en
construire un raisonnement scientifique en vue de développer la solution à notre problématique.
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Chapitre III

Conception de la solution

Après avoir établi un diagnostic interne de l’entreprise afin de relever les dysfonctionnements
liés à la mesure de la performance des fournisseurs, ce chapitre vient présenter la première partie
de notre contribution qui consiste à identifier et évaluer la pertinence des KPIs présents dans
les différents contrats des fournisseurs identifiés auparavant. En suite nous allons proposer une
amélioration des contrats de Schlumberger NAF à travers le développement des nouveaux KPIs.
Ces KPIs vont permettre une meilleure visibilité et pilotage de la performance des fournisseurs
d’une manière rigoureuse dû aux informations qu’ils fournissent.

Nous avons choisi la démarche BSC développée par Kaplan et Norton (1996) pour la construc-
tion du TDB. La Méthodologie BSC inclut à la fois les objectifs stratégiques sur le court terme,
les plans d’actions en vue d’atteindre ses objectifs et la stratégie de Schlumberger NAF sur le
long terme.

III.1 Identification des objectifs, des acteurs et les niveaux d’analyse
de la performance

Notre diagnostic nous a permis d’identifier les objectifs du système de mesure de perfor-
mance de fournisseurs ainsi que les acteurs qui feront partie du projet. Enfin nous dresserons
les niveaux d’analyses qui nous ont permis d’identifier les KPIs les plus pertinents.

III.1.1 Identification des objectifs

Pour mieux répondre aux besoins et cerner le cadre de notre projet, nous allons répartir les
objectifs de notre projet dans le tableau ci-dessous :

Tableau III.1: Arbre des objectifs

Objectifs straté-
giques

Objectifs secon-
daires

Action Tâches élémen-
taires

Elaborer la straté-
gie fournisseur

- Calcul des KPIs
en temps réel
- Calcul des pénali-
tés en temps réel

- Un système de me-
sure des performances
des fournisseurs
- Une interface permet-
tant de publier les KPIs
et pénalités de chaque
fournisseur en temps réel

- Identification des
KPIs
- Catégorisation
des KPIs
- Générer un mo-
dèle transactionnel
et dimensionnel
- Créer le Tableau
de bord
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Améliorer la rela-
tion fournisseurs-
Schlumberger

- Assurer un par-
tage des risques
entre les fournis-
seurs et Schlum-
berger
- Une force de
négociation
- Amélioration de
la communication
et la collabora-
tion entre les
fournisseurs et
Schlumberger

- Intégrer le SMP aux
autres systèmes de
Schlumberger
- Créer une interface de
partage ou un TDB com-
mun avec le fournisseur

- Collecter les
bonnes données
pour générer une
base de décision
argumentée.
- Profiling

Améliorer les
contrats

- Gestion des
contrats en pre-
nant en compte la
Supply Chain avale

- Mise à jour des KPIs
- Rajouter de nouveaux
KPIs
- Améliorer les SLAs 1

des fournisseurs à travers
l’amélioration des SLAs
des clients
- Un système dynamique
qui peut générer des
scénarios, s’intégrer avec
d’autres systèmes de
Schlumberger

- Un système apte
à extraire et traiter
des données des
autres systèmes
de Schlumberger
NAF.
- Intégrer le Ma-
chine Learning.
- Etudier les causa-
lités.
- Système de mo-
nitoring et de
management des
connaissances.
- Un modèle de
théorie des jeux
pour la négociation
des contrats

III.1.2 Identification des acteurs

Un acteur est une entité qui interagit d’une manière directe ou indirecte avec le système.

L’acteur contribue à générer des données nécessaires au fonctionnement du système en ques-
tion qui lui fournit un service correspondant au besoin de ce dernier. L’intervention de chaque
acteur sur le système dépendra certainement de son poids dans le processus de prise de décision.

Le tableau suivant résume le rôle de chaque partie prenanante (acteur) de notre projet à
savoir :

— Le fournisseur
— Le sourcing leader
— Le contract manager
— Le supplier manager

1. SLA : Service Level Agreement
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Tableau III.2: Les acteurs et leurs interventions

Acteur Type Rôle
Fournisseur Externe Fournir des données en vue de calculer les KPIs et les pé-

nalités.
Sourcing leader Interne Chargée de piloter la mission du processus d’approvisionne-

ment et d’assurer que les objectifs individuelles et collectifs
soient atteints. Le sourcing leader fournit des informations
qualitatives relatifs à la relation de Schlumberger avec ses
fournisseurs.

Contract manager Interne Chargée de piloter la mission de la gestion des contrats en
vue d’assurer un service de qualité selon les exigences de
Schlumberger.

Supplier manager Interne Chargée du suivi des fournisseurs et amélioration continue
des KPIs. Le SMP est utilisé pour étudier des informations
complémentaires au KPIs relatives aux fournisseurs pour
avoir une image globale de la situation contractuelle.

III.1.3 Les niveaux d’analyse

Nous avons subdivisé notre analyse en deux niveaux :

Niveau 1 : Par rapport aux commodités, d’après l’analyse ABC, nous avons fait resortir
les commodités les plus importantes en termes de dépenses.

Dans la figure ci-dessous nous trouvons les commodités fares du segement Wirelines Services :
(Les résultats des autres segements sont en Annexe D)

Figure III.1 – Analyse ABC pour les commodités du segment Wireline Services

58



CHAPITRE III. CONCEPTION DE LA SOLUTION

Niveau 2 : Pour chaque commodité de classe A, nous avons analysé l’ensemble des fournis-
seurs relatifs à la commodité en question et nous avons choisi le fournisseur dont les dépenses
sont les plus élevés.

Les résulats de l’analyse faite pour le segment Wireline Services sont les suivants :

Tableau III.3: Les résultats de l’analyse ABC sur les four-
nisseur du segement Wireline Services

Product line Commodité Nom des fournisseurs far

Wireline Services

Customs Clearance SARL Aramex Algérie
Direct Hire Recruiting Agencies SARL LRED Algérie

Vehicle Rental/Lease (>12 Months) SARL MILLE COUPOLES
SARL TELLI TRANS

En premier lieu, Nous allons prendre l’ensemble des KPIs dans les contrats des fournisseurs
de classe A afin de les analyser et de les améliorer à travers la construction de KPIs représen-
tatifs pour l’ensemble des fournisseurs.

En second lieu, l’application du système de mesure de la performance va porter sur le fournis-
seur Sarl Aramex Algérie en vue de son importance stratégique d’après les dépenses historiques
de Schlumberger NAF. SARL Aramex Algérie couvre en moyenne 20 millions de dollars par
année des dépenses de Schlumberger NAF.

III.2 Identification des KPIs

Après avoir effectué une analyse rigoureuse des contrats des fournisseurs en question, nous
avons identifié les différents KPIs existants pour chaque commodité identifée auparavant ainsi
que les données dont nous devons nous disposer pour effectuer le calcul de ces KPIs puis nous
avons utilisé la catégorisation proposée par la littérature en vue de simplifier et d’acroître la
visibilité sur les KPIs ainsi pouvoir proposer d’autre KPIs en vue d’améliorer les contrats.

Cette catégorisation est comme suit :

— KPI de qualité
— KPI de livraison
— KPI financiers
— KPI de communication
— KPI temporaires
— KPI environnementaux
— KPI de flexibilité

Le tableau suivant présente les KPIs catégorisé comme KPI de qualité identifiés dans les
contrats des fournisseurs identifiés auparavant :
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Tableau III.4: La liste des KPIs renseignant sur la qualité
de service du fournisseur

Catégorie du
KPI

KPI Objectif du KPI Formule de calcul

Qualité

Assurance
qualité et
Contrôle qualité
(QA/QC)

Respect à 100% des spécifi-
cations convenues

Nombre de cas de dé-
fauts/total

Qualité de
service

Suivi et fermeture des ac-
tions correctives (30jrs)

Date de notification vs
date de fermeture

Taux d’absence <1% des jrs
par mois

(Nb jours d’absences par
mois / Nb jours de travail
en théorie) x 100

Zéro CMSL qualité de ser-
vice

Nb CMSL

Qualité de
service

Suivi et fermeture des ac-
tions correctives (30jrs)

Date de notification vs
date de fermeture

Cas CCMS qualité de ser-
vice < 3% du total des li-
vraisons

Nb cas de CCMS dans les
livraisons / total des li-
vraisons

Qualité de
service

Nombre d’appels rejetés par
le fournisseur par rapport
au nombre total de camions
demandés < 30%

Nb rejets/Total de-
mandes

Camions non équipés ou
non certifiés

Nb camions non certi-
fiés/total camions

Réduction des jours d’indis-
ponibilité des camions < 2%
de la flotte mensuelle de ca-
mions

(Nb camions indispo-
nibles*nb jours)/ (30
jours*total camions)

Enquête de sa-
tisfaction (Satis-
faction survery)

Nombre de réponses Oui sur
le questionnaire de satisfac-
tion de la qualité de ser-
vice (résultats de minimum
80% dans le questionnaire
trimestrielle)

Résultats statistiques du
questionnaire

La liste des KPIs des autres catégories se trouve en Annexe I

III.3 Étude de la pertinence des KPIs de Schlumberger NAF

Dans cette partie nous allons identifier une base de critères d’évaluations sur laquelle nous
allons évaluer la pertinence de nos KPIs identifiés auparavant à paritr des contrats des fournis-
seurs de SLB NAF. Enfin, nous allons dresser une liste des KPIs les plus pertinents pour ensuite
les utilisés pour la conception de notre système de mesure de la performance des fournisseurs.

III.3.1 Le choix des critères

Nous allons utiliser l’échelle représentée par la table ci-dessous pour attribuer des poids à
chaque critère et donc tirer les critères qui nous permettrons de sélectionner les Indicateurs
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les plus pertinents en termes d’informations fournies et mesure rigoureuse de performance des
fournisseurs.

Figure III.2 – Echelle de poids pour chaque critère

Nous avons abouti à ces critères que nous allons utiliser pour juger la pertinence des KPIs
identifiés à travers l’analyse des contrats :

Tableau III.5: La liste des critères d’évaluation des KPIs

Critère Explication
Simple Est-il simple à cerner et à gérer ?
Mesurable Est-il mesurable ?
Ciblé Est-il borné et présente-t-il un objectif à atteindre ?
Fréquence de mesure Un bon KPI est fréquemment mesuré, le KPI présente-t-il une

fréquence de mesure ?
Pertinent Génère-t-il les résultats souhaités et garanti-t-il un impact positif

sur la performance ?
Fiable Les informations utilisées pour son calcul sont-elles fiables ?

III.3.2 Analyse de la pertinence des Indicateurs

Pour ce faire nous allons attribuer un (+) pour le KPI lorsqu’il satisfait le critère en question
et un (-) dans le cas échéant, ensuite nous allons compter les (+) et prendre en considération
les KPIs avec les plus grandes notes.

Le tableau suivant présente l’étude de la pertinance des KPIs de la catégorie Qualité : (le
reste de l’étude se trouve en Annexe J)

Tableau III.6: Matrice d’évaluation de la pertinence des
KPIs de la catégorie Qualité

KPI Objectif Simple Mesurable Ciblé Fréquence Pertinent Fiable Note
Assurance
qualité et
Contrôle
qualité
(QA/QC)

Respect à 100%
des spécifica-
tions convenues

+ + + - + + 5
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Qualité de
service

Suivi et fer-
meture des
action corrective
(30jrs)

+ - + - - - 2

Taux d’absence
<1% des jrs par
mois

+ + + + + + 6

Zéro CMSL qua-
lité de service

+ - + + + + 5

Qualité de
service

Suivi et ferme-
ture des actions
correctives
(30jrs)

+ - + - - - 2

Cas CCMS qua-
lité de service <
3% du total des
livraisons

+ + + + + + 6

Qualité de
service

Nombre d’ap-
pels rejetés
parle fournisseur
par rapportau
nombre total
de camions-
demandés <
30%.

+ + + + + + 6

Camions non
équipés ounon
certifiés

- - - - + - 1

Réduction des
jours d’indis-
ponibilité des
camions < 2%
de la flotte
mensuelle de
camions

+ + + + + - 5

Enquête
de satisfac-
tion

Résultats posi-
tifs de minimum
80 % dans le
questionnaire
trimestrielle de
l’enquête menée

+ - + + + + 5

III.3.3 La liste des KPIs choisis

Après l’évaluations des KPIs, nous avons pu fait ressortir les KPIs les plus pertinents par
rapport aux critères que nous avons choisis.

La liste des KPIs choisis est la suivante :
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Tableau III.7: La liste des KPIs choisis

Catégorie du
KPI

KPI Objectif

Qualité

Assurance qualité
et Contrôle qualité
(QA/QC)

Respect à 100% des spécifications convenues

Qualité de service

Taux d’absence <1% des jrs par mois
Zéro CMSL qualité de service
Cas CCMS qualité de service < 3% du total des
livraisons
Nombre d’appels rejetés par le fournisseur par rap-
port au nombre total de camions demandés < 30%
Réduction des jours d’indisponibilité des camions
< 2% de la flotte mensuelle de camions

Enquête de satisfac-
tion

Résultats positifs de 80% minimum dans le ques-
tionnaire trimestrielle

Livraison
Volume demandé vs
volume livré

100 % volume demandé est livré.

Performances de li-
vraison

100% des livraisons à temps.

Livraison et saisie des
données

Saisie des données et livraisons à temps >95%

Financière
Facturation Zéro taux d’erreur sur les facturations
Cout final Envoi du cout final < 2 semaines après le lance-

ment de la livraison > 80%
Benchmark des coûts Coût de la prestation comparé à celui du marché

selon un benchmark

Communication
Exactitude des docu-
ments de dédouane-
ment

En cas d’une des erreurs déterminées SLB a déter-
miné un seuil de 0% tolérance

Violation Nombre de cas signalés où il y’a eu une violation
des lois et réglementations d’un pays, là aussi la
tolérance est de 0%

Conformité des rap-
ports

Nombre de vols avec un nombre GIN correct

Temps
Lead time service Temps de réponses à la demande des voyages (4

heures)
Le délai d’exécution des voyages d’urgence doit
être résolu dans un délai de 2 heures

Dédouanement et li-
vraison à temps

Calcul du leadtime (le lead time est déterminé
pour chaque activité dans le processus de dédoua-
nement customs clearance)

Gestion des docu-
ments d’importation
temporaire

Le calcul du leadtime commence du jour de récep-
tion des documents signés par Schlumberger jus-
qu’à la finalisation de la procédure douanière

Gestion des licences et
autorisations dans les
délais

Lead time pour préparer les documents nécessiares
selon le gouvernement Algérien

Environnement Incidents SQ/HSE Zéro cas de non qualité et incidents HSE
Flexibilité Stock de sécurité La disponibilité mensuelle du stock de sécurité

exigé

63



CHAPITRE III. CONCEPTION DE LA SOLUTION

III.4 Développement de nouveaux KPIs

Après avoir identifié et étudié la pertinence des KPIs relatifs aux contrats des fournisseurs,
nous avons dressé une liste de nouveaux KPIs en utilisant des KPIs relatifs aux notions de
Sourcing et du Procurment (L’amont de la supply chaine) trouvés dans la littérature ainsi que
dans le modèle SCOR.

Nous avons tiré les KPIs présentés ci-dessous selon la déclinaison des objectifs stratégique
de Schlumberger NAF pour ainsi répondre à la question : Quels sont les informations dont nous
aurons besoins afin d’effectuer une mesure rigoureuse de la performance des fournisseurs ?

Les KPIs ont été ensuite catégorisés et validés par le Supplier manager et le Soucing Leader.

Tableau III.8: La liste des nouveaux KPIs proposés

Catégorie du
KPI

KPI Formule de calcul / Explication
du KPI

Objectif

Qualité Taux de retours
produits

Taux des retours = Nb des re-
tours produits / Nb des produits
livrés

Pourcentage défini par
l’entreprise

Taux de pro-
duits défectueux

Le but est de suivre l’améliora-
tion de la qualité des produits.
Supposons que le pourcentage des
produits défectueux par lot est en
augmentation lors de chaque li-
vraison ou achat, c’est à titre in-
dicatif que le fournisseur n’est pas
en mesure d’améliorer la qualité
de ses produits.

Pourcentage défini par
l’entreprise

Livraison

On Time In Full
(OTIF)

La livraison de la bonne quantité
de produits dans les délais. OTIF
= 100% - (% des livraisons en re-
tard + % des livraisons annulées
+ % des livraisons dans les délais
dont la quantité est mauvaise

OTIF = 100%

Erreur de livrai-
son

% erreur de livraison = (nb livrai-
sons avec errur / nb des livrai-
sons) * 100%

% erreur livraison =
0%

Taux de livrai-
sons reprogram-
mées (Reschedu-
ling quota)

Nb cas de livraisons reprogram-
mées/ nb des livraisons

Le minimum possible

% de livraisons
retardées

% de livraisons retardées = Nb
de livraisons retardées / nb des li-
vraisons

% de livraisons retar-
dées = 0%

Financière
% des facutures
avec erreur

% des facutures avec erreur = (
Nb facutures avec erreur / nb fac-
tures) * 100%

% des facutures avec
erreur = 0%

64



CHAPITRE III. CONCEPTION DE LA SOLUTION

% Dépenses
annuelles pour
chaque fournis-
seur

Dépenses pour chaque fournis-
seurs / total dépenses annuelle

Minimum possible

% d’économies
en termes de
prix

Benchmark Prix réduit

Communication

Nombre de mé-
thode et canaux
de communi-
cation entre
Schlumberger et
le fournisseur

Le KPI est utilisé pour assurer
l’engagement du fournisseur et
avoir une communication et une
collaboration effective et efficace.

Au moins 3 canaux de
communication

Transparence Formalisation des informations
dans des documents et sur les
différents systèmes inclus dans le
projet.

100%

Capabilité de ré-
solution des pro-
blèmes

Le pourcentage de problèmes ré-
solus doit être élevé et le temps
de résolution réduit : % des pro-
blèmes résolus = (nb de pro-
blèmes résolus /Nb de problèmes)
* 100% Temps de resolution =
Somme (la date de résolution -
la date de notification)/ nb pro-
blèmes résolus

% de problèmes
résolus = 100%
Temps de résolu-
tion = maximum
30 jours modifiable
selon les contraintes
de Schlumberger et
la complexité du
problème

Accessibilité à
l’information

% d’informations disponibles à
temps = Nb d’informations re-
çues / Nb d’informations deman-
dées

% d’informations dis-
ponibles à temps =
100%

Temps Lead time Lead time = Somme (date livrai-
son - date commande ) / nb li-
vraisons

Le minimum possible

Variabilité du
Lead Time

Ecart type du lead time Minimum possible

Environnement Taux de pollu-
tion

Calcul du score proposé par le
CDP (Carbon Disclosure Project)
Où
Score= 0.5 * recyclage + 0.5 *
CO2
Recyclage = Materiels recyclés /
total materiels utilisés * 100%
CO2 (réduction %) = (émissions
carbon de l’année (N) – émissions
carbon (N-1)) / émissions carbon
(N-1) * 100%

En cas d’utilisation de
l’outil CDP le score
doit être supérieur à
limite inférieure et
doit être le minimum
possible.

Flexibilité Downside sup-
ply chain adap-
tability

% de réduction des quantités
commandées sans pénalités de
stock ou de coût supplimentaire

La diminution maxi-
male de la quantité
commandée sur 30
jours sans induire des
coûts.
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Upside supply
chain adaptabi-
lity

Augmentation maximale durable
en pourcentage de la quantité li-
vrée

Augmentation maxi-
mum de la quantité
à livrer réalisée en 30
jours.

Innovation
Nombre de nou-
veaux produits
développés par
année

Information fournie par le four-
nisseur

Le plus élevé possible

Nombre de pro-
jets R&D an-
nuels

Information fournie par le four-
nisseur

Le plus élevé possible

Investissements
dans la R&D

Information fournie par le four-
nisseur

La plus élevé possible

Satisfaction
client

% des clients in-
ternes satisfaits
(Stalkholders)

Se mesure à travers un système de
feedback

100%

% des clients ex-
ternes satisfaits
de la qualité des
produits ou ser-
vices

Se mesure à travers un système de
feedback

100%

Ces KPIs ont pour objectif d’améliorer la visibilité sur la performance des fournisseurs et
vont éventuellement être intégrés dans les contrats de ces derniers.

Pour ce faire, ils doivent faire l’objet d’une étude plus approfindie notamment pour dresser
les pénalités respectives et les communiquer avec les fournisseurs en question.

III.5 Intégration des KPIs proposés aux KPIs de Schlumberger NAF

Nous avons analysé l’ensemble des KPIs de Schlumberger NAF ainsi que les KPIs que nous
avons proposés pour diminuer la portée de notre étude en tirant des KPIs représentatifs de
chaque catégorie de KPIs. L’objectif est de fonder une base générale en vue d’évaluer la per-
formance des fournisseurs.

Sur la base de cette analyse des indicateurs de performance présélectionnés à travers les dif-
férents critères de la littérature, nous avons pu les catégoriser selon les quatre perspectives de la
Balanced Scorecard et élaborer la BSC suivante représentant des KPIs qui seront implémentés
pour mesurer la performance des fournisseurs.

La BSC ne néglige pas le besoin traditionnel de données financières, ces données financières
à jour et précises seront toujours une priorité, et les dirigeants veilleront toujours à les suivre.
La perspective financière indique l’aspect financier de la performance des fournisseurs :
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Tableau III.9: La liste des KPIs appartenant à la pers-
pective Financière

Financial Perspective
Catégorie du
KPI

KPI Formule/Explication
du KPI

Objectif Fréquence
de mesure

Financière
% des facutures
avec erreur

% des facutures avec
erreur = ( Nb facu-
tures avec erreur / nb
factures) * 100%

Zéro taux d’erreur
sur les facturations

Continue
(En temps
réel)

% Dépenses
annuelles pour
chaque fournis-
seur

Dépenses pour chaque
fournisseurs / total
dépenses annuelle

KPI à titre indicatif Annuelle

Coût de la pres-
tation comparé à
celui du marché
selon un bench-
mark

Benchmark des coûts Coût réduit Continue
(En temps
réel)

La perspective client comprend généralement des indicateurs relatifs au segment de clientèle
visé comme le degré de satisfaction de celle-ci vis à vis de la prestation de service du fournisseur.
Cela permetra à SLB NAF de suivre et de gérer l’aspect aval de sa supply chain en l’intégrant à
l’aspect amont, une façon de répondre au dysfonctionnement identifié dans la partie diagnostic
par rapport à l’absence d’une relation étroite entre l’amont et l’aval de la supply chain :

Tableau III.10: La liste des KPIs appartenant à la pers-
pective Client

Customer Perspective
Catégorie du
KPI

KPI Formule/Explication
du KPI

Objectif Fréquence
de mesure

Satisfaction
client

% des clients in-
ternes satisfaits
(Stalkholders)

Se mesure à travers «
satisfaction survey »

80% Trimestriel

% des clients ex-
ternes satisfaits
de la qualité des
produits ou ser-
vices

Se mesure à travers un
système de feedback

80% Trimestriel

L’axe suivant de la BSC se rapporte à suivre les processus d’activités internes au fournis-
seur. Les mesures basées sur cette perspective montreront aux mangers la bonne marche de
l’activité du fournisseur, et si les produits et services répondent aux exigences et besoins des
clients internes et externes de SLB.

La perspective processus internes est représentée dans le tableau suivant :
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Tableau III.11: La liste des KPIs appartenant à la pers-
pective Processus internes

Internal Business Process Perspective
Catégorie du
KPI

KPI Formule/Explication
du KPI

Objectif Fréquence
de mesure

Qualité
Conformité Assurance qualité

et Contrôle qualité
(QA/QC)

Respect à 100% des
spécifications tech-
niques et fonction-
nelles convenues

Continue
(En temps
réel)

Qualité des pro-
duits

Taux des retours = Nb
des retours produits /
Nb des produits livrés

Taux des retours =
0%

Continue
(En temps
réel)

Qualité de ser-
vice

Calcul manuel du
temps de réponse à
travers les canaux de
communication

Temps de réponse
exigé par Schlum-
berger NAF

Continue
(En temps
réel)

Livraison On Time In Full
(OTIF)

OTIF = 100% - (% des
livraisons en retard +
% des livraisons annu-
lées + % des livraisons
dans les délais dont la
quantité est mauvaise

OTIF = 100% Continue
(En temps
réel)

Taux de livrai-
sons reprogram-
mées (Reschedu-
ling quota)

Nb cas de livraisons
reprogrammées/ nb
des livraisons

Le minimum pos-
sible

Continue
(En temps
réel)

Temps Lead time
(livraison, ré-
ception des
documents,
réception des
informations)

Lead time = Somme
(date livraison - date
commande ) / nb li-
vraisons

Le minimum pos-
sible

Continue
(En temps
réel)

La variabilité du
lead time

la variabilité du lead
time = Ecart type du
lead time

Le minimum pos-
sible.

Continue
(En temps
réel)

Environnement Taux de pollu-
tion

Les données pro-
viennent du fournis-
seur
Score= 0.5 * recyclage
+ 0.5 * CO2
Recyclage = Materiels
recyclés / total mate-
riels utilisés * 100%
CO2 (réduction %) =
(émissions carbon de
l’année (N) – émis-
sions carbon (N-1))
/ émissions carbon
(N-1) * 100%

Le minimum pos-
sible.

Continue
(En temps
réel)
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Incidents HSE Les données pro-
viennent du fournis-
seur à travers le HSE
dashboard report

Zero incidents HSE Continue
(En temps
réel)

Flexibilité Downside sup-
ply chain adap-
tability

Calcul en temps réel
% de réduction des
quantités comman-
dées sans pénalités
de stock ou de coût
supplimentaire

KPI à titre indica-
tif.

Continue
(En temps
réel)

Upside supply
chain adaptabi-
lity

Calcul en temps réel
Augmentation maxi-
male durable en pour-
centage de la quan-
tité livrée associé au
lead time pour dé-
livrer l’augmentation
non planifié de la
quantité

KPI à titre indica-
tif.

Continue
(En temps
réel)

Stock de sécurité SS = Ecart type de
la Demande * Coeffi-
cient de sécurité * ra-
cine carré du délai de
réapprovisionnement

Quantité minimum
exigée par Schlum-
berger.

Mensuelle

Innovation Nombre de nou-
veaux produits
développés par
année

Information fournie
par le fournisseur

Nombre minimum
exigée par Schlum-
berger.

Annuelle

Nombre de pro-
jets R&D an-
nuels

Information fournie
par le fournisseur

Nombre minimum
exigée par Schlum-
berger.

Annuelle

Investissement
dans la R&D

Information fournie
par le fournisseur

Nombre minimum
exigée par Schlum-
berger.

Annuelle

Pour atteindre les objectifs à long terme, il est indispensable de rénover les infrastructures.
L’axe aprentissage organisationnel et dynamique de croissance concerne le capital humain, les
systèmes et les procédures. Le progrès à mesurer porte essentiellement sur la formation des
hommes pour accéder à de nouvelles compétences, l’amélioration du système d’information et
la mise en adéquation des procédures et des pratiques.

Cette perspective renseigne sur la capacité d’amélioration du fournisseur et propose des va-
riables d’actions et de résultat mesurant la capacité d’adaptation de celui-ci telles que le taux et
le temps de résolution des problèmes notifiés, l’amélioration des moyens de communication...etc.

Cette perspective est représentée dans le tableau suivant :
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Tableau III.12: La liste des KPIs appartenant à la pers-
pective Apprentissage organisationnel et dynamique de
croissance

Learning and Growth Perspective
Catégorie du
KPI

KPI Explication du KPI Objectif Fréquence
de mesure

Communication
Nombre de
méthodes et
canaux de com-
munication
entre Schlum-
berger et le
fournisseur

Calcul manuel Au moins 3 canaux
de communication

Annuelle

Capabilité de ré-
solution des pro-
blèmes

Le pourcentage de
problèmes résolus doit
être élevé et le temps
de résolution réduit :
% des problèmes
résolus = (nb de pro-
blèmes résolus /Nb
de problèmes) * 100%
Temps de resolution
= Somme (la date de
résolution - la date
de notification)/ nb
problèmes résolus

% de problèmes
résolus = 100%
Temps de résolu-
tion = maximum
30 jours modi-
fiable selon les
contraintes de
Schlumberger et
la complexité du
problème.

Continue
(En temps
réel)

Accessibilité à
l’information

% d’informations dis-
ponibles à temps =
Nb d’informations re-
çues / Nb d’informa-
tions demandées

100% Continue
(En temps
réel)

L’approche Balanced Scorecard présente de nombreux points positifs. Elle incite notamment
les managers à mieux comprendre les multiples aspects de la performance des fournisseurs. Les
indicateurs financiers sont ainsi contrebalancés avec les indicateurs orientés client, processus et
dynamique de croissance. Il ne s’agit pas de favoriser outre mesure un type de performance au
détriment des autres axes. L’intégration des nouveaux KPIs a permis d’avoir une vision plus
claire sur l’état de la performance du fournisseurs sur les quatre perspectives.

III.6 Conclusion

Dans cette première partie de notre contribution, Nous avons synthétiser l’ensemble des
KPIs à utiliser identifiés depuis les contrats des fournisseurs far de SLB NAF. Ensuite nous
avons pu proposer de nouveaux KPIs relatif à la performance des fournisseurs, ceci permettra
un meilleur suivi de la performance de ces derniers. Enfin nous avons dressé nos KPIs sous les
quatre perspectives de la méthode BSC. La visibilté fournie par les indicateurs de performance
construira une base d’élaboration de la stratégie fournisseurs et mènera vers une amélioration
des relations de Schlumberger NAF avec ses fournisseurs.
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Chapitre IV

Réalisation du système de mesure de
performance SMP

Dans cette partie, nous allons développer le modèle transactionnel et décisionnel pour ré-
pondre à la problématique identifiée et réaliser le SMP. Après avoir choisi les indicateurs à
mettre en place, Nous allons créer un outil de support pour la prise de décision en vue de
répondre à la problématique prédéterminée.

En premier lieu, le système transactionnel nous servira d’une source de données nécessaires
pour construire les indicateurs de performance choisis de façon fiable et assurer une accessibilité
sur plusieurs plateformes.

En second lieu, nous procèderons à la réalisation et au déploiement du SMP en utilisant la
BI et ses outils. Les outils de la BI permettront de construire le tableau de bord prospectif et
établir un ensemble d’analyses constituant un support d’aide à la prise de décision.

Dans la première partie de la réalisation du SMP nous allons nous focaliser sur les données
du fournisseur SARL Aramex algérie qui représente le fournisseur far de la commodité Custom
Clearance qui mobilise plus de 20 Millions de dolars de dépenses de SLB NAF.

IV.1 La conception du modèle transactionnel

Nous allons nous appuyer sur la méthode MERISE pour mettre en place le modèle transac-
tionnel. La méthode choisie permettra d’organiser le passage d’un modèle vers un autre sur les
trois niveaux.

En premier lieu, nous allons organiser la collecte de données des systèmes existants de SLB
NAF pour pouvoir conceptualiser notre système transactionnel de base de données. Pour ce
faire, nous allons dresser le dictionnaire de données qui rassemble l’ensemble des attributs que
nous allons utiliser, ensuite nous allons faire le graphe des dépendences fonctionnelles pour
identifer les liens qui existent entre les différents attributs pour ainsi conceptualiser le tout
dans un modèle entité-association et les différents modèles présentés par la méthode MERISE.

IV.1.1 Le dictionnaire des données

Pour parvenir à la construction du modèle entité-association, il est nécessaire de s’appuyer
sur le dictionnaire des données qui identifie l’ensemble des données que le système manipulera.
Nous avons pu identifier les différents attributs qui caractérisent l’ensemble des enregistrements
collectés et les dresser dans le tableau suivant :
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Tableau IV.1: Le dictionnaire des données

Champ Signification Type de
donnée

PO/WO_Number L’identifient de la prestation de service Texte
PO/WO_Date Date de création de la prestation Date
Invoice Référence L’identifient de la facture Texte
Total billed Le montant de la facture Numérique
BL_HAWB_DSTR_code Le code marchandise Texte
Weight Le poids de la marchandise Numérique
Broker Le commissionnaire Texte
ATA La date d’arrivée de la marchandise aux

douanes
Date

Entry Point Le point d’entrée de la marchandise Texte
Import Regime Le régime d’importation Texte
CFD Date contrat Date
Declaration Date La date de la déclaration en douane Date
VAT Request date Date de demande de la VAT Date
VAT Receipt date Date de réception de la VAT Date
Release date Date de dédouanement Date
Delivery date Date de livraison Date
Expected_Delivery_date Date prévue de livraison Date
Transaction_type Type de transaction Texte
SL Product Line (Code) Code du product line Texte
SL Product Line (Desc) Description du product line Texte
ASL Supplier Number Identifiant du fournisseur Numérique
ASL Category desc Description de la catégorie Texte
ASL Category code Identifiant de la catégorie Numérique
ASL Sub-Category Code Identifiant de la sous-catégorie Numérique
ASL Sub-Category Description de la sous-catégorie Texte
Family Desc Description de la famille Texte
Family Code Identifiant de la famille Numérique
Commodity Code Identifiant de la commodité Texte
Commodity Desc Description de la commodité Texte
Doc_reference Reference de la documentation Texte
date_of_archiving Date d’archivage Date
Wrong_htc Fausse application du HTC number Logique
Nb_files Nombre de documents Numérique
Nb_loss Nombre de documents perdus Numérique
Date_reception_docs_slb Date de réception des documents signés par

SLB
Date

Date_recovery_docs_costums Date de récupération des documents de la
douane

Date

Date_issuance_visa_CIM Date réception visa CIM Date
Date_issuance_AIEM Date réception AIEM Date
Date_issuance_ONDA Date réception ONDA Date
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IV.1.2 Les dépendances fonctionnelles

Le graphe de dépendances fonctionnelles, qui permet d’identifier les liens entre les différents
attributs et faire sortir les classes d’entités et les associations, est illustré par la figure IV-1 :

Figure IV.1 – Graph des dépendances fonctionnelles
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IV.1.3 Le modèle conceptuel de données

Après avoir identifié le dictionnaire de données et le graphe des dépendances fonctionnelles,
nous avons représenté les entités et les associations sous forme d’un modèle conceptuel qui se
présente comme suit :

Figure IV.2 – Représentation du modèle conceptuel de données

IV.1.4 Le modèle relationnel de données

Le modèle relationnel est une manière de modéliser les classes d’entités et les associations,
et de les ordonner entre elles. Cette modélisation qui repose sur des principes mathématiques
est ce qui sera retranscrit physiquement dans notre base de données, c’est le passage du modèle
conceptuel au modèle physique des données. Il est reprsenté dans la figure ci-dessous :

Figure IV.3 – Le modèle relationnel de données
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IV.1.5 Le modèle physique de données

Le modèle physique après implémentation de la BDD sur Access est représenté dans la figure
suivante :

Figure IV.4 – Le modèle physique de données sous Access

IV.1.6 Le chargement des données

Afin de permette une certaine facilité du chargement des données du fichier Excel vers la
base de donnée et assurer la bonne qualité de celles-ci, nous avons automatisé ce processus afin
de supprimer les vides et les redondances pour éviter le problème des clés primaires qui doivent
être uniques et qui permet d’extraire les attributs relatifs à chaque table de la BDD dans des
classeurs à part afin de charger ceux-ci dans les différentes tables de la BDD.

IV.2 La conception du modèle décisionnel

L’objectif global de cette partie est de se doter des données pertinentes, de savoir les classer
et les utiliser afin d’en tirer partie pour prendre des décisions basées sur les résultats qu’offrent
ces données.

Pour ce faire, nous utilisons la modélisation dimensionnelle, un outil de la Business Intelli-
gence en suivant pas à pas la démarche qui consiste à extraire les données, les transformer puis
les charger (processus ETL). La partie suivante consiste en le stockage des données dans l’en-
trepôt de données (Data Warehouse) puis on passera à la dernière partie qui est l’exploitation
des données par les analyses OLAP correspondantes (slicing, dicing) afin de mieux cibler les
variables de décision.

Nous allons suivre les étapes de conception d’un système décisionnel présenté auparavant.

IV.2.1 Choisir le processus

Elle consiste à choisir les processus de l’entreprise qui seront modélisés, cela se fait suivant
l’importance du processus, sa complexité, la qualité des informations disponibles et la faisabilité
de la modélisation. Les étapes précédentes de notre méthodologie nous ont permis d’identifier
les processus concernés par la mise en place du TDB, il s’agit de :

— Processus d’évaluation de la performance des fournisseurs de SLB.
— Calcul des pénalités engendrées.
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IV.2.2 Identifier le niveau de granularité

Dans cette étape nous allons définir le niveau de détail auquel nous souhaitons charger nos
données dans chaque table, cela sera explicité plus tard.

IV.2.3 Choisir les dimensions

Lors de cette étape nous allons identifier pour chaque processus choisi, les dimensions qui
seront nécessaires pour opérer les différentes analyses. C’est-à-dire les axes qui nous permettent
d’analyser et d’évaluer le processus. Ces dimensions vont contenir un ensemble d’attributs dé-
crivant les enregistrements des tables de faits.

Tableau IV.2: Choix des dimensions

Processus Dimension

Evaluation de la performance

Fournisseur
Ordre de travail (WO)
Facture
Marchandise
Documentation

Calcul des pénalités

Fournisseur
Ordre de travail (WO)
Facture
Documentation

IV.2.4 Identifier les faits

Lors de cette étape nous identifierons les faits, c’est-à-dire l’ensemble des sujets d’analyse
relatifs à chaque processus identifié précédemment et en corrélation avec les besoins définis.

Tableau IV.3: Les tables de faits et leurs granularité

Processus Table de faits Granularité Faits

Evaluation
de la
performance

Clearance

Chaque ligne de la table représente
un enregistrement d’une prestation
de service de dédouanement donnée
ainsi que l’ensemble d’informations
la concernant

Declaration lead time
Release lead time
VAT Request lead time
Declaration violation
Release violation

Delivery

Chaque ligne de la table repré-
sente un enregistrement d’une pres-
tation de service de livraison don-
née ainsi que l’ensemble d’informa-
tions la concernant

Delivery lead time

Total lead time

Documentation
info

Chaque ligne de la table repré-
sente un enregistrement d’une pres-
tation de service de livraison don-
née ainsi que l’ensemble d’informa-
tions la concernant

AIEM lead time
Archiving lead time
ONDA lead time
TI lead time
Visa lead time
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Calcul des
pénalités

Clearance

Chaque ligne de la table représente
un enregistrement d’une prestation
de service de dédouanement donnée
ainsi que l’ensemble d’informations
la concernant

Declaration lead time
Declaration penalty
Release lead time
Release penalty
SUM Clearance Penalties
VAT Request lead time
VAT Request penalty
Declaration violation
Declaration violation pe-
nalty
Release violation
Release violation penalty

Delivery
Chaque ligne de la table repré-
sente un enregistrement d’une pres-
tation de service de livraison don-
née ainsi que l’ensemble d’informa-
tions la concernant

Delivery lead time

Total lead time
Delivery penalty

Documentation
info

Chaque ligne de la table repré-
sente un enregistrement d’une pres-
tation de service de livraison don-
née ainsi que l’ensemble d’informa-
tions la concernant

% of losses
AIEM lead time
AIEM penalty
Archiving lead time
Archiving penalty
Loss of files penalty
ONDA lead time
ONDA penalty
SUM license penalty
TI lead time
TI penalty
Visa lead time
Visa penalty

IV.2.5 Choisir les mesures

Il s’agit de déterminer les éléments permettant de mesurer les faits.

Tableau IV.4: Choix des mesures à calculer pour chaque
table de faits

Processus Table de faits Mesure

Evaluation de la performance Clearance

% of on time declaration
% of on time release
% of on time VAT Request
% Violation
Number of on time declaration
Number of on time release
Number of on time VAT Request
Number of release violation
Number of declaration violation
Number of violations
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Delivery
% of on time deliveries
Average total lead time
Number of on time deliveries

Documentation info

% losses
% of delayed AIEM
% of delayed ONDA
% of delayed TI
% of delayed Visa
% of on time archiving
% Wrong HTC
Number of delayed AIEM
Number of delayed ONDA
Number of delayed TI
Number of delayed Visa
Number of error with wrong HTC
Number of on time archiving
Number of reported cases of loss

Calcul de pénalités

Clearance

Total clearance penalties
Total declaration penalties
Total declaration violation penalties
Total release penalties
Total release violation penalties
Total VAT Request penalties

Delivery Total delivery penalties

Documentation info

Total AIEM penalties
Total archiving penalties
Total license penalties
Total loss of files penalties
Total ONDA penalties
Total TI penalties
Total Visa penalties
Total Wrong HTC penalties

IV.3 Réalisation du système de tableau de bord

IV.3.1 La phase de collecte et d’extraction des données

Cette phase consiste à appliquer le processus ETL qui se compose de trois étapes : l’extrac-
tion, le traitement et le chargement des données. Cela se fait par l’intermédiaire de « Power
Query », un module de Power BI.

IV.3.1.1 Extraction

Cette étape consiste à extraire les données des différentes sources vers la zone de prépara-
tion de données (Staging area) à travers Power Query pour pouvoir effectuer les éventuelles
transformations qui seront présentées lors de la deuxième étape.

Notre source de stockage est la base de données Access que nous avons développée.

Voici un aperçu de la phase d’extraction des données depuis la BDD vers la staging area de
Power Query :
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Figure IV.5 – Aperçu de l’extraction sous Power BI

IV.3.1.2 Transformation

Une fois les données chargées sur la Staging Area, on opère les traitements et transforma-
tions nécessaires de celles-ci. Ces transformations consistent en des opérations de filtrage, de
consolidation, de fusions, de calculs, de détection d’erreurs et cela afin d’obtenir des données
prêtes au chargement pour leur exploitation.

— Les tables ASL Category, Avoir, Assosier, Commodity, Concern, Family, Invoice, Mer-
chandise, PO/WO, SL Product line, Sub category et Supplier :

Aucune transformation n’a été nécessaire mise à part de s’assurer de l’intégrité des données et
la conformité de leurs types.

— La table de faits Clearance :

Premièrement, nous avons procéder à la suppression de quelques colonnes dont nous n’avons
pas besoin dans notre étude, puis nous nous sommes assurés de l’intégrité des données et la
conformité de leurs types et enfin nous avons ajouté des colonnes calculées afin de nous aider
à dresser les différentes mesures liées à cette table de faits.

— La table de faits Delivery :

Nous avons opéré les mêmes vérifications d’intégrité et de conformité des types de données en
modifiant ceux-ci de sorte qu’ils soient cohérents et logiques, ensuite nous avons ajouté des
colonnes calculées et des colonnes conditionnelles.

— La table de faits Documentation info :

Les modifications effectuées sur la table de faits Documentation info sont : la modification des
types de certaines données, l’ajout de colonnes calculées et la suppression de certaines colonnes.

Voici un aperçu de l’interface de transformation de Power Query :

79



CHAPITRE IV. RÉALISATION DU SYSTÈME DE MESURE DE PERFORMANCE SMP

Figure IV.6 – Aperçu de la transformation sous Power Query

IV.3.1.3 Chargement

C’est l’étape finale du processus ETL où les données passent de la zone de préparation de
données au sein de laquelle les transformations ont été effectuées vers le Data Warehouse pour
qu’elles soient exploitées.

Il existe deux approches de chargement des données à savoir le Full Load et le Delta Load
que nous avons abordé dans la partie théorique. Notre choix s’est porté sur le Full Load pour
assurer l’intégrité des donnés.

IV.3.2 La phase de stockage et d’organisation des données (data warehousing)

Cette phase consiste à structurer les données résultantes de la phase de l’ETL sous le mo-
dèle dimensionnel que nous avons établi lors de la phase de conception. Par la suite nous allons
procéder à la création de l’ensemble des mesures énumérées sous forme de colonnes calculés et
conditionnelles ou des mesures de Power BI afin qu’elles soient exploitées et utilisées lors de la
phase d’exploitation des données.

La représentation du modèle décisionnel de données sur Power BI est comme suit :

Figure IV.7 – Représentation du modèle décitionnel de données sous Power BI

Le calcul des mesures se fait via le langage DAX qui regroupe un certain nombre de fonctions
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prédéterminées comme « AVERAGE » pour la moyenne, « SUM » pour la somme des contenus
des lignes d’une colonne donnée ou bien « COUNT » pour compter le nombre de lignes que
contient une colonne donnée.

IV.3.3 La phase d’exploitation et d’analyse

Durant cette phase, nous allons procéder à l’élaboration de notre interface de visualisation
de nos données avec les différentes analyses possibles pour concrétiser et arriver à notre objectif
d’outil d’aide à la décision qui sera sous forme de tableau de bord.

Tout au long de cette phase, nous allons présenter :

— Un tableau de bord qui permet de calculer les KPIs identifiés auparavant ainsi que leurs
pénalités respectives.

— Les différentes analyses possibles qui permettent d’atteindre notre objectif.

IV.3.3.1 Mise en œuvre du tableau de bord

Notre Tableau de bord sera directement alimenté par les mesures de nos tables de faits. Les
mesures utilisées pour chaque KPI sont comme l’illustre ce tableau :

Tableau IV.5: Mesures utilisées pour chaque KPI

Indicateur Mesures utilisées
On time I/E customs
clearance & delivery

% of on time declaration
% of on time release
% of on time VAT Request
Number of on time declaration
Number of on time release
Number of on time VAT Request
% of on time deliveries
Average total lead time
Number of on time deliveries

Total clearance penalties
Total declaration penalties
Total release penalties
Total VAT Request penalties
Total delivery penalties

Accuracy of customs % losses
% Wrong HTC
Number of error with wrong HTC
Number of reported cases of loss

Total loss of files penalties
Total Wrong HTC penalties

Violation % Violation
Number of release violation
Number of declaration violation
Number of violations

Total declaration violation penal-
ties
Total release violation penalties

TI document manage-
ment

% of delayed TI
Number of delayed TI

Total TI penalties

On time licenses and
authorizations mana-
gement

% of delayed AIEM
% of delayed ONDA
% of delayed Visa
Number of delayed AIEM
Number of delayed ONDA
Number of delayed Visa

Total AIEM penalties
Total license penalties
Total ONDA penalties
Total Visa penalties

Archiving % of on time archiving
Number of on time archiving

Total archiving penalties
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Figure IV.8 – Aperçu du TBD pour le suivi du KPI On time I/E custom clearance & delivery

IV.3.3.2 Elaboration des analyses

Ces analyses ont été élaborées de manière à permettre à l’utilisateur d’établir des traite-
ments analytiques en ligne (Online Analytical Processing (OLAP)) sur l’ensemble ou bien sur
une partition des données de l’entrepôt en utilisant les segmentations et les hiérarchies que nous
avons mises à l’œuvre et qui lui permettront de contrôler et de filtrer la donnée et l’information
à sa guise en exécutant l’une des fonctions d’extraction d’informations suivantes :

Tableau IV.6: Les analyses appliquées pour calculer les
KPIs

Besoin Fonctions
Suivi de On time I/E customs
clearance & delivery

Slice / Dice : L’extraction d’une
tranche de données est faisable
suivant les dimensions : PO/WO
et/ou Supplier.
Drill down / Roll up : Des opé-
rations de Drill down et de Roll
up sont possibles à travers la hié-
rarchie des dates.

Suivi de Accuracy of customs Slice / Dice : La création
d’une partition de données est fai-
sable en figeant les dimensions :
PO/WO et/ou Supplier.
Drill down / Roll up : Des opé-
rations de Drill down et de Roll
up sont faisable à travers la hié-
rarchie des dates.
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Suivi de Violation Slice / Dice : L’extraction d’une
tranche de données est faisable
suivant les dimensions : PO/WO
et/ou Supplier.
Drill down / Roll up : Des opé-
rations de Drill down et de Roll
up sont possibles à travers la hié-
rarchie des dates.

Suivi de TI document manage-
ment

Slice / Dice : La création
d’une partition de données est fai-
sable en fixant indépendamment
ou simultanément les dimensions :
PO/WO et/ou Supplier.
Drill down / Roll up : Des opé-
rations de Drill down et inverse-
ment de Roll up sont possibles à
travers la hiérarchie des dates.

Suivi de On time licenses and au-
thorizations management

Slice / Dice : L’extraction d’une
tranche de données est faisable
suivant les dimensions : PO/WO
et/ou Supplier.
Drill down / Roll up : Ces opé-
rations sont possibles à travers la
hiérarchie des dates.

Suivi de Archiving Slice / Dice : L’extraction d’une
tranche de données est possible en
figeant les dimensions : PO/WO
et/ou Supplier.
Drill down / Roll up : Ces opé-
rations sont faisables à travers la
hiérarchie des dates.

Figure IV.9 – Aperçu du TBD pour le suivi du KPI Violation

83



CHAPITRE IV. RÉALISATION DU SYSTÈME DE MESURE DE PERFORMANCE SMP

IV.4 Conception de la solution en integrant les nouveaux KPIs

Dans cette partie, nous allons intégrer les différents KPIs que nous avons rajoutés pour per-
mettre une meilleure prise de décision.

Pour se faire nous allons recommencer la conception de la solution depuis le début et effectuer
les changements nécessaires dans les différentes parties de la conception à savoir : transaction-
nelle, décisionnelle et la mise en œuvre du système de tableau de bord.

Dans ce qui suit nous allons présenter les changements effectués.

IV.4.1 Partie transactionnelle

Après avoir identifié les changements nécessaires dans le dictionnaire de données (annexe
F) et avoir effectué un nouveau graphe des dépendances fonctionnelles (annexe F), nous avons
réussi à réorganiser nos données selon le graphe entité-association suivant :

Figure IV.10 – Représentation du nouveau MCD

Les modèles relationnel et physiques se trouve en annexe G.

IV.4.2 Partie décisionnelle

IV.4.2.1 Choix du processus

Les étapes précédentes de notre étude nous ont permis d’identifier le processus concerné par
la mise en place du TDB, il s’agit du :

— Processus d’évaluation de la performance des fournisseurs de SLB.

Le rajout des nouveaux KPIs a engendré un problème d’absence de données permettant de
calculer avec efficience la performance des fournisseurs et plus particulièrement l’impossibilité
de calculer des pénalités aux nouveaux KPIs.

IV.4.2.2 Choix des faits et mesures

Il s’agit de déterminer les éléments permettant de mesurer les KPIs que nous avons identifiés
pour le processus d’évaluation de la performance.
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Le tableau suivant présente les tables de faits du processus identifié ainsi que les mesures à
calculer pour suivre ces faits :

Tableau IV.7: Les tables de faits et leurs mesures asso-
ciées

Processus Table de faits Mesures

Evaluation de la performance

Problem
% of problem solved
Number of problem solved
Number of problem not solved

Survey

% extern client satisfied
% interne client satisfied
Number extern client satisfied
Number interne client satisfied

Delivery

% of defect/returned product
% of Late delivery
% of orders with incorrect items
% Rescheduling quota
lead time
OTIF
Variabilité du lead time

Incident HSE Number of incident

Invoice
% Invoice with error
Number Invoice with error
Total Cost

IV.4.3 Réalisation du système de tableau de bord

IV.4.3.1 Processus ETL

Nous allons décliner le processus ETL afin d’extraire, de transformer et charger nos données
dans l’entrepôt de données que nous allons créer.

Extraction
Nous allons extraire de la base de données Access que nous avons développé auparavant les

différentes tables que nous avons rajouté à l’aide de Power Query pour pouvoir effectuer les
éventuelles transformations.

Transformation
Nous avons opéré des vérifications d’intégrité et de conformité des types de données en mo-

difiant ceux-ci de sorte qu’ils soient cohérents et logiques pour les tables : Problem, Survey, Info
RD, Info HSE, Incident HSE et Delivery.

Voici un aperçu de l’interface de transformation de Power Query :
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Figure IV.11 – Aperçu de la transformations

Chargement
C’est la dernière étape du processus ETL où les données passent de la zone de préparation

de données au sein de laquelle les transformations ont été effectuées vers l’entrepôt de données
pour qu’elles soient exploitées.

IV.4.3.2 Le nouveau data warehouse

La nouvelle représentation du modèle décisionnel de données sur Power BI est comme suit :

Figure IV.12 – Le nouveau modèle décisionnel sous Power BI

IV.4.3.3 Mise en œuvre du nouveau tableau de bord

Le Tableau de bord sera divisé en quatre perspectives comme l’annonce la méthode BSC et
sera directement alimenté par les mesures de nos tables de faits.

Le tableau ci-dessous résume les mesures utilisées pour calculer les KPIs des quatres pers-
pectives de la BSC :

86



CHAPITRE IV. RÉALISATION DU SYSTÈME DE MESURE DE PERFORMANCE SMP

Tableau IV.8: Les mesures utilisées pour calculer chaque
KPIs

Perspective Indicateur Mesures utilisées

Financière Invoice avec erreurs % Invoice with error
Number Invoice with error

Dépenses annuelles Total Cost

Client
Survey clients internes % interne client satisfied

Number interne client satisfied

Survey clients externes % extern client satisfied
Number externe client satisfied

Internal Business Process

Qualité des produits % of defect/returned product

OTIF
% of Late delivery
% of orders with incorrect items
OTIF

Rescheduling quota % Rescheduling quota

Lead time lead time
Variabilité du lead time

Projets et investissement R&D
Nombre de projets R&D
Investissement R&D
Nombre de nouveaux produits

HSE incident Number of incident

Learning and Growth

Informations % of information is available in
time

Canaux de communication Nombre de canaux de communi-
cation

Capabilité de résolution des pb
% of problem solved
Number of problem solved
Number of problem not solved

Voici un apperçu de la perspective processus internes du nouveau TDB :

Figure IV.13 – La perspective processus internes du TDB

Les aperçus des différentes perspectives du tableau de bord sont en annexe H.
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IV.5 Conclusion

Dans ce chapitre, nous avons pu mettre en oeuvre l’implémentation de notre solution en
nous basant sur la BI. Nous avons pu construire deux TDBs, le premier permet le suivi des
indicateurs de performance des fournisseurs identifiés par notre analyse ainsi que le calcul des
pénalités respectives. Le deuxième tableau de bord intègre les nouveaux KPIs que nous avons
proposés, qui nous ont permis d’avoir une meilleure visibilité sur les performances des fournis-
seurs sous les 04 perspectives proposées par la méthode BSC.

Cette application constitue une solution clé en main pour l’entreprise car elle est prête à être
utilisée. Cependant, pour plus de performance, il serait recommandé qu’elle soit mieux connec-
tée avec les systèmes d’information de l’entreprise pour tirer profit des masses de données.

Grâce à ces outils, nous avons pu fournir à l’entreprise un complément pour la mesure et
l’analyse de la performance des fournisseurs, parallèlement aux standards déjà existants ainsi
qu’un outil d’aide à la décision qui permet de mieux apprécier la situation de ceux-ci et de
mieux agir en conséquence. De plus, elle permet à l’équipe Source to Contract de mieux évaluer
la pertinence et l’efficacité des actions qu’elle entreprend en mettant en place le système de
calcul des pénalités.
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Conclusion générale

Dans une industrie parapétrolière connaissant une concurrence intense pour garder une po-
sition de leader sur le marché et la variabilité remarquable de l’environnement, la recherche
de moyens d’optimisation des coûts pose problème. Notre analyse a permis de montrer qu’une
grande partie des coûts proviennent de l’amont d’où une gestion rigoureuse et précise et à
un niveau de détail assez élevé est plus que requise. Nous avons mené notre projet en vue de
concrétiser cela en proposant un système de mesure de performance des fournisseurs qui per-
met non seulement de suivre la performance de ces derniers mais aussi de pouvoir les pénaliser
conformément aux clauses des contrats dreesés.

Après avoir cerné et modélisé les processus de Schlumberger NAF et élaboré un diagnostic
approfondi du service Procurement & Sourcing, ceci nous a conduit à identifier les dysfonc-
tionnements montrant l’écart entre la documentation et la réalité. Ainsi, nous avons abouti à
notre problématique majeure à laquelle nous nous sommes intéressés après avoir classé les dif-
férents manquements par ordre de priorité et valider celle-ci par le management du service P&S.

Le deuxième niveau d’analyse que nous avons du effectuer pour apporter une solution effi-
cace qui répond aux besoins de Schlumberger NAF était de :

— Choisir les segments (Product Lines) qui représentent 60% des dépenses de Schlumberger
NAF.

— Effectuer une analyse ABC pour identifier les commodités critiques ainsi que leurs four-
nisseurs les plus importants en termes de dépenses.

— Etudier les contrats de tous les fournisseurs importants pour faire sortir les KPIs qui
offrent une bonne visibilité de la performance et proposer des améliorations si cela est
nécessaire.

— Identifer et évaluer les KPIs selon des critères prédéterminés.

Pour pouvoir proposer une solution scientifique, nous avons commencé par explorer et cer-
ner les concepts théoriques relatifs à notre projet, à savoir : le management des fournisseurs,
la mesure de la performance, les Tableau de Bord et la Business Intelligence. L’ensemble des
concepts que nous avons traité présente un nouveau terrain d’exploration à travers la mise en
pratique de ceux ci.

Notre premier axe de contribution se caractérise par l’identifications des fournisseurs straté-
giques de Schlumberger NAF ainsi que les KPIs les plus pertinents pour ainsi améliorer ceux-ci
en proposant de nouveaux KPIs qui peuvent être intégré dans les contrats plutard. Ensuite
nous avons développé les quatres perspectives de la méthode Balanced Scorecard pour dresser
un tableau de bord prospectif qui permet une meilleure fluidité et visiblité de la performance
des fournissseurs et incite notamment à mieux comprendre les multiples aspects de la perfor-
mance à savoir : l’aspect financier, relations clients, processus et dynamique de croissance. Cela
fluidifie le processus du suivi de la peformance en terme du flux informationnel et adopte une
approche collaborative et communicative avec les fournisseurs.
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Notre deuxième axe de contribution nous a permis de digitaliser et concevoir un système de
mesure de la performance pour fournir les mesures appropriées afin de piloter le processus de
suivi de la performance des fournisseurs et des pénalités. Cela à travers les différents KPIs mis
en place tout en ayant une meilleure visibilité avec les perspectives développées cela en temps
réel et da manières optimale.

Pour conclure, la solution que nous avons proposée sera implémentée par Schlumberger NAF
et généralisé sur les autres fournisseurs en utilisant nos modèles transactionnel et dimensionnel
et aussi l’intégration des nouveaux KPIs dans les contrats futur en leur attribuant des pénalités
pour assurer le partage des risques avec les fournisseurs. La solution proposée est fidèle à notre
analyse de la situation et données utilisées et permet de résoudre en partie la problématique
identifiée, mais elle peut être enrichie en exploitant d’autres perspectives de la problématique
à savoir, intégrer le profiling des fournisseurs qui fera l’objet d’une évaluation ex ante de ces
derniers, et doit faire l’objet d’améliorations continues pour refléter fidèlement la réalité du
terrain.
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ANNEXE A. CAPITALISATION BOURSIÈRE DES GRANDES FIRMES DU SECTEURS PÉTROLIERS

Annexe A

Capitalisation boursière des grandes
firmes du secteurs pétroliers

Figure A.1 – Capitalisation Boursière des grandes firmes du secteurs pétroliers (NYSE)
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ANNEXE B. IDENTIFICATION DES ACTEURS

Annexe B

Identification des acteurs

Tableau B.1: Identification des acteurs

Question Réponses
QUI ? Qui est le destinataire final de l’information :

— AHOUAOU Anis
— TAGUEMOUNT Sara

Qui pilote la collecte :
— AHOUAOU Anis
— TAGUEMOUNT Sara

Qui valide l’information :
— SAIDANI OUAFI Hadia – NAF Sourcing Leader

Qui doit être sollicité pour contribuer à fournir l’informa-
tion :

— RAHMOUNE El Mahdi Cherif – Sourcing Specialist
— DJEBROUNI Smail – Supplier Manager

97



ANNEXE C. LE QUESTIONNAIRE UTILISÉ POUR L’ENTRETIEN

Annexe C

Le questionnaire utilisé pour l’entretien

Tableau C.1: Questionnaire

Q1 : Expliquez nous l’organigramme de l’entreprise ?
Q2 : Quels sont l’ensemble des processus de Schlumberger et donnez nous une brève
description de chacun ?
Q3 : Comment le processus Procurement & Sourcing est déclenché ? Quel est son output ?
Q4 : Quel est l’input et l’out put de chacun des autres processus ?
Q5 : Quel est le lien entre les 03 sous processus du P&S et quand est-ce que chacun
intervient ?
Q6 : Quels sont les étapes du sous processus source to contract ainsi que l’input et
l’output de chaque étape ?
Q7 : Est ce qu’elles sont réalisées à l’heure ?
Q8 : Quels sont les systèmes d’information utilisés dans chaque étape ?
Q9 : Quand est ce que le processus supplier management intervient ?
Q10 : Comment le supplier management effectue le profiling ?
Q11 : Quels sont les objectifs du sous processus source to contract ?
Q12 : Est-ce que il atteint ces objectifs ?
Q13 : Comment vous procédez à la sélection des fournisseurs ? (Pour identifier l’approche
scientifique utilisée)
Q14 : Quels sont ses objectifs ? Est-ce qu’elle atteint ces objectifs là ? (Le but c’est
d’évaluer la maturité du processus)
Q15 : Parlez-nous des SLAs ?
Q16 : Quel est le type de vos relations avec les fournisseurs ? Existe-t-il un partage de
risque entre vous ?
Q17 : Est-ce que les indicateurs des performances vous permettent d’anticiper les risques
fournisseurs ? Si oui comment ?
Q18 : Est-ce que les KPI prennent en considération la supply chain avale ?
Q19 : Est-ce les objectifs des KPIs sont atteints ?
Q20 : Est ce qu’il y’a une coordination entre le procurement & sourcing et la supply
chain avale (distribution) ?
Q21 : Quels sont les catégories/commodités qui posent le plus de problèmes en termes
de délai et exigences des clients internes ?
Q22 : Quels sont les catégories/commodités qui posent le plus de problèmes en terme
de complexité du marché des fournisseurs ?
Q23 : Quels est la probabilité et l’impact de la non satisfaction du besoin des clients
internes par rapport à chaque catégorie ?
Q24 : Quels sont les données que vous possédez actuellement sur les KPIs ? quel est
leurs natures ?
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Q25 : Quel est l’impact du calcul des KPIs sur les actions que vous appliquez quotidien-
nement ?
Q26 : Quel est votre stratégie de sourcing pour chaque catégorie/commodité ?
Q27 : Dans le cas où vous recevez des commandes non complètes ou en retard, qu’est-ce
que vous en faites ?
Q28 : Est-ce que vous avez reçu des réclamations de la part de vos fournisseurs ou de
vos clients ?
Q29 : Est-ce que les KPIs dépendent de la catégorie où bien de la commodité ?
Q30 : Est-ce que les KPIs de deux fournisseurs dans une même commodité sont les
mêmes ?
Q31 : Les données qui alimenteront la base de données de l’outil seront-elles chargées
manuellement ou automatiquement ?
Q32 : Les données qui vont être utilisées seront-elles celles que les fournisseurs fournissent
ou bien celles que SLB recueillit sur ses fournisseurs ?
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ANNEXE D. LES RÉSULTATS DE L’ANALYSE ABC

Annexe D

Les résultats de l’analyse ABC

Figure D.1 – Analyse ABC pour les commodités du segment Well Services

Figure D.2 – Analyse ABC pour les commodités du segment Testing Services
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ANNEXE E. MODÉLISATION BMPN DES PROCESSUS P&S

Annexe E

Modélisation BMPN des processus P&S

Figure E.1 – Modélisation BPMN des processus P&S -1-
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ANNEXE E. MODÉLISATION BMPN DES PROCESSUS P&S

Figure E.2 – Modélisation BPMN des processus P&S -2-

102

102



ANNEXE F. LE NOUVEAUX DICTIONNAIRE DE DONNÉES ET LES DÉPENDENCES
FONCTIONNELLES

Annexe F

Le nouveaux dictionnaire de données et
les dépendences fonctionnelles

Tableau F.1: Le nouveau dictionnaire des données

Champ Signification Type de
donnée

PO/WO_Number L’identifient de la prestation de service Texte
PO/WO_Date Date de création de la prestation Date
Invoice Référence L’identifient de la facture Texte
Total billed Le montant de la facture Numérique
BL_HAWB_DSTR_code Le code marchandise Texte
Weight Le poids de la marchandise Numérique
Broker Le commissionnaire Texte
ATA La date d’arrivée de la marchandise aux

douanes
Date

Entry Point Le point d’entrée de la marchandise Texte
Import Regime Le régime d’importation Texte
CFD Date contrat Date
Declaration Date La date de la déclaration en douane Date
VAT Request date Date de demande de la VAT Date
VAT Receipt date Date de réception de la VAT Date
Release date Date de dédouanement Date
Delivery date Date de livraison Date
Expected_Delivery_date Date prévue de livraison Date
Transaction_type Type de transaction Texte
SL Product Line (Code) Code du product line Texte
SL Product Line (Desc) Description du product line Texte
ASL Supplier Number Identifiant du fournisseur Numérique
ASL Category desc Description de la catégorie Texte
ASL Category code Identifiant de la catégorie Numérique
ASL Sub-Category Code Identifiant de la sous-catégorie Numérique
ASL Sub-Category Description de la sous-catégorie Texte
Family Desc Description de la famille Texte
Family Code Identifiant de la famille Numérique
Commodity Code Identifiant de la commodité Texte
Commodity Desc Description de la commodité Texte
Doc_reference Reference de la documentation Texte
date_of_archiving Date d’archivage Date
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FONCTIONNELLES

Wrong_htc Fausse application du HTC number Logique
Nb_files Nombre de documents Numérique
Nb_loss Nombre de documents perdus Numérique
Date_reception_docs_slb Date de réception des documents signés par

SLB
Date

Date_recovery_docs_costums Date de récupération des documents de la
douane

Date

Date_issuance_visa_CIM Date réception visa CIM Date
Date_issuance_AIEM Date réception AIEM Date
Date_issuance_ONDA Date réception ONDA Date
Quantity Quantité demandée Numérique
Error Erreur dans les factures Logique
Nb_information_received Nombre d’informations demandées Numérique
Nb_information_requested Nombre d’informations reçues Numérique
Id_Pb_Notification Identifiant du problème notifié Texte
Date_notification La date de la notification Date
Date_resolution Date de résolution du problème Date
Id_survey Identifiant du sondage de satisfaction Texte
Type Type de sondage Texte
Date_survey Date du sondage Date
Results Résultat du sondage Numérique
id Identifiant Texte
Nb_produit_nouveaux Nombre de nouveaux produits Numérique
Nb_projets_RD Nombre de projet R&D Numérique
Investissement Montant des investissements Numérique
Date_année Date d’occurence Date
id_enregistrement Identifant Texte
Nb_material Nombre de matériels utilisés Numérique
Nb_recycled Nombre de matériels recyclés utilisés Numérique
carbon_emissions Emission carbon Numérique
date_enregistrement Date de l’enregistrement Date
Id_Incident Identifant de l’incident Texte
Date_incident Date de l’incident Texte
Quantity_delivered Quantité delivrée Numérique
Quantity_deffect Quantité de rejets Numérique
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ANNEXE F. LE NOUVEAUX DICTIONNAIRE DE DONNÉES ET LES DÉPENDENCES
FONCTIONNELLES

Figure F.1 – La perspective financière du TDB
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ANNEXE G. LE NOUVEAUX MODÈLES PHYSIQUE ET RELATIONNEL

Annexe G

Le nouveaux modèles physique et
relationnel

Figure G.1 – Représentation du nouveau MLD
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ANNEXE G. LE NOUVEAUX MODÈLES PHYSIQUE ET RELATIONNEL

Figure G.2 – Le nouveau modèle relationnel
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ANNEXE H. LES DIFFÉRENTES PERSPECTIVES DE LA BSC DE NOTRE TDB

Annexe H

Les différentes perspectives de la BSC de
notre TDB

Figure H.1 – La perspective financière du TDB
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ANNEXE H. LES DIFFÉRENTES PERSPECTIVES DE LA BSC DE NOTRE TDB

Figure H.2 – La perspective client du TDB

Figure H.3 – La perspective apprentissage organisationnel du TDB
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ANNEXE I. LISTE DES KPIS IDENTIFIÉS DANS LES CONTRATS

Annexe I

Liste des KPIs identifiés dans les contrats

Tableau I.1: La liste des KPIs identifiés dans les contrats

Catégorie du
KPI

KPI Objectif du KPI Formule de calcul

Livraison
Volume demandé
vs volume livré

100 % volume demandé est
livré

Volume livré / Volume
demandé

Performance de la
livraison

100% des livraisons à temps Nb livraisons à temps /
Total nb livraisons

Livraison et saisie
des données

Saisie des données et livrai-
sons à temps >95%

Nb livraisons à temps /
total livraisons

Financière
Facturation

Zéro taux d’erreur sur les
facturations

Nb cas d’erreur /total
des facturations

Suivi des factures sur le por-
tail des fournisseurs
Dépôt des factures <7jr du
mois suivant

Date de dépôt

Cout final Envoi du cout final < 2 se-
maines après le lancement
de la livraison > 80%

Date d’envoi vs date de
lancement

Benchmark en
terme de coûts
par rapport à
la concurrence
(Cost / Competi-
tive)

Coût de la prestation com-
paré à celui du marché selon
un benchmark

Fournit par le fournisseur

Communication

Perturbation
de l’approvi-
sionnement en
produits

Aviser Schlumberger 60
jours avant l’occurrence des
dysfonctionnements

Date de notification du
fournisseur

Rapports de fac-
turation

Envoi de tous les documents
sur le portail des fournis-
seurs 100%

Date de réception des do-
cuments

Rapports
Rapport d’activité mensuel
délivré le 10iem jour du
mois suivant

Date d’envoi

Sondage trimestriel (rap-
port)

Résultats statistiques du
sondage

Mise à jours des CV à
chaque demande

Information fournit par
le fournisseur
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Exactitude des
documents de
dédouanement

En cas d’une des erreurs dé-
terminées SLB a déterminé
un seuil de 0% tolérance, le
calcul se fait par rapport au
nombre des erreurs signalées

Nb erreurs signalées

Violation Nombre de cas signalés où
il y’a eu une violation des
lois et réglementations d’un
pays, là aussi la tolérance
est de 0%

Nb cas de violations

Conformité des
rapports

Nombre de vols avec un
nombre GIN correct

Nb vols (GIN cor-
rect)/total vols

Leadtime d’envoi
des rapports
(Leadtime Global
database report)

Pas de retard dans l’envoi
du rapport et il faut men-
tionner toutes les spécifi-
cations prédéterminées sans
aucune erreur

Lead time database

Temps

Dédouanement et
livraison à temps
(On time customs
clearance & deli-
very)

Calcul du leadtime (le lead
time est déterminé pour
chaque activité dans le
processus de dédouanement
customs clearance)

Lead time de dédouane-
ment et de livraison

Gestion des do-
cuments d’impor-
tation temporaire
(TI document
management)

Le calcul du leadtime com-
mence du jour de réception
des documents signés par
Schlumberger jusqu’à la fi-
nalisation de la procédure
douanière

Lead time de la gestion
des documents

Gestion des
licences et auto-
risations dans les
délais

Lead time pour préparer les
documents nécessiares selon
le gouvernement Algérien

Lead time licences

Lead time service Temps de réponses à la
demande des voyages (4
heures)

Lead time répense
voyages

Le délai d’exécution des
voyages d’urgence doit être
résolu dans un délai de 2
heures

Lead time réponse
voyages urgents

Environnement Incidents
SQ/HSE

Zéro cas de non qualité et
incidents HSE (principale-
ment pou les produits chi-
miques)

Nb incidents QHSE

Incidents HSE Suivi et fermeture des inci-
dents HSE (45jrs)

Date de l’incident vs date
de fermeture

Flexibilité Stock de sécurité La disponibilité mensuelle
du stock de sécurité exigé

Stock de sécurité / stock
exigé
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ANNEXE J. MATRICE D’ÉVALUATION DE LA PERTINENCE DES KPIS

Annexe J

Matrice d’évaluation de la pertinence des
KPIs

Tableau J.1: Matrice d’évaluation de la pertinence des
KPIs

KPI Objectif Simple Mesurable Ciblé Fréquence Pertinent Fiable Note
Volume de-
mandé vs
volume li-
vré

100 % volume
demandé est li-
vré

+ + + - + + 5

Performances
de livrai-
son

100% des livrai-
sons à temps

+ + + - + + 5

Livraison
et sai-
sie des
données

Saisie des don-
nées et livraisons
à temps >95%

+ + + - + + 5

Facturation
Zéro taux d’er-
reur sur les fac-
turations

- - + - + + 3

Suivi des fac-
tures sur le por-
tail des fournis-
seurs

- - - - - - 0

Dépôt des fac-
tures <7jr du
mois suivant

- - + + - - 2

Cout final Envoi du cout fi-
nal < 2 semaines
après le lance-
ment de la livrai-
son > 80%

- - + + + - 3

Benchmark
des coûts

Coût de la pres-
tation comparé à
celui du marché
selon un bench-
mark

+ - - - + + 3
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Perturbation
de l’appro-
visionne-
ment en
produits

Aviser Schlum-
berger 60 jours
avant l’oc-
currence des
dysfonctionne-
ments

- - + - + - 2

Rapports
de factura-
tion

Envoi de tous les
documents sur le
portail des four-
nisseurs (100%)

- - + - - - 1

Rapports
Rapport d’acti-
vité mensuel dé-
livré le 10iem jr
du mois suivant

- - + + - - 2

Sondage trimes-
triel (rapport)

+ - - + - - 2

Mise à jours des
CV à chaque de-
mande

- - - - - - 0

Exactitude
des docu-
ments de
dédouane-
ment

En cas d’une des
erreurs détermi-
nées SLB a dé-
terminé un seuil
de 0% tolérance,
le calcul se fait
par rapport au
nombre des er-
reurs signalées

+ + + - + - 4

Violation Nombre de cas
signalés où il y’a
eu une violation
des lois et régle-
mentations d’un
pays, là aussi la
tolérance est de
0%

+ + + - + - 4

Conformité
des rap-
ports

Nombre de vols
avec un nombre
GIN correct

+ + - - + + 4

Leadtime
d’envoi
desrap-
ports
(Leadtime
Global
database
report)

Pas de retard
dans l’envoi du
rapport et il
faut mention-
ner toutes les
spécifications
prédéterminées
sans aucune
erreur.

- - + - + - 2
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Dédouanement
et livraison
à temps

Calcul du lead-
time (le lead
time est dé-
terminé pour
chaque activité
dans le pro-
cessus customs
clearance)

+ + + - + + 5

Gestion
des do-
cuments
d’impor-
tation
temporaire

Le calcul du
leadtime com-
mence du jours
de réception
des documents
signés par
Schlumberger
jusqu’à la fi-
nalisation de
la procédure
douanière

+ + + - + + 5

Gestion
des li-
cences et
autorisa-
tions

Lead time pour
préparer les
documents né-
cessaires selon
le gouvernement
Algérien

+ + + - + + 5

Lead time
service

Temps de
réponse à la de-
mande de voyage
(4 heures)

+ + + - + - 4

Le délai d’exécu-
tion des voyages
d’urgence doit
être résolu dans
un délai de 2
heures

+ + + - + - 4

Incidents
SQ/HSE

Zéro cas de non
qualité et inci-
dents HSE

+ - + - + + 4

Incidents
HSE

Suivi et fer-
meture des
incidents HSE
sous 45jrs

+ - + - - - 2

stock de
sécurité

La disponibilité
mensuelle du
stock de sécurité
exigé

+ + + + + - 5
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