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Les tableaux de bord

CONCORDANCE AVEC LE RÉFÉRENTIEL

	Finalité 3 : aide à la décision

 3.3  Assurer le suivi de la décision 

3.3.1 Elaborer un tableau de bord

	Connaissances
	Limites de connaissances

	Tableau de bord :

· objectifs,

· méthodologie d’élaboration,

· critères et indicateurs de suivi et de performance

· comparaison réalisé/prévu, dans le temps,
· mise en valeur de l’information.
	Le calcul des écarts n'est envisagé que dans le cadre d'une action ou d'un projet. 

Est exclue la décomposition des écarts (prix et quantité). 


@ La version Word personnalisable de ces pages est disponible sur www.foucherassistant.com.
Exercices

1
Sélectionner les indicateurs : l’entreprise Polidor
Identifier les indicateurs qui permettront d’évaluer la performance du département des achats et les classer par catégories (indicateurs d’objectifs, de moyens et d’actions).

	Indicateurs
	Catégories

	Coût d’achat unitaire par produit

Coût total des achats

Nombre de fournisseurs

Nombre de fournisseurs certifiés

Délai moyen de livraison

Nombre de jours de retard de livraison par fournisseur

Nombre de livraisons respectant les conditions contractuelles
	Indicateurs d’objectifs

	Budgets prévisionnels et réels des achats par types de produits
	Indicateurs de moyens

	Nombre de références produit ou de coordonnées inexactes

Durée prévisionnelle de réactualisation de la base de données
	Indicateurs d’actions


La réflexion pour sélectionner les indicateurs les plus pertinents peut se dérouler en deux étapes.
1. Rechercher l’ensemble des indicateurs possibles et les classer par catégories.
2. Sélectionner des indicateurs synthétiques permettant d’évaluer la performance en fonction des objectifs du département des achats.

	Indicateurs synthétiques
	Objectifs

	Ecarts par rapport à l’objectif par produits (comparaison budget prévisionnel et réel)

Nombre de fournisseurs certifiés respectant les conditions contractuelles de livraison par rapport au total

Taux de réactualisation de la base de donnée fournisseurs
	Diminuer les coûts d’achat

Assurer la disponibilité de produits de qualité dans les délais fixés

Augmenter la productivité du service
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La présentation du tableau de bord : l’entreprise Capolit
1. Elaborer un tableau de bord de suivi des objectifs

Le tableau de bord doit permettre de visualiser les écarts par rapport aux objectifs (en valeur absolue et en valeur relative) et / ou le pourcentage de réalisation des objectifs pour chaque gamme de produits, par secteurs et au total.

	Tableau de bord de suivi des objectifs (par secteur)

	 Secteurs
	Nord
	Centre
	Sud

	Gamme
	Objectif
	Ventes
	Ecart en €
	Ventes / objectif (%)
	Objectif
	Ventes
	Ecart en €
	Ventes / objectif (%)
	Objectif
	Ventes
	Ecart en €
	Ventes / objectif (%)

	Housses
	1 000 000
	1 270 096
	270 096
	127,01
	1 000 000
	890 530
	-109 470
	89,05
	1 000 000
	1 970 150
	970 150
	197,02

	Draps
	500 000
	438 756
	-61 244
	87,75
	500 000
	625 783
	125 783
	125,16
	500 000
	610 305
	110 305
	122,06

	Taies
	400 000
	398 560
	-1 440
	99,64
	400 000
	410 050
	10 050
	102,51
	400 000
	329 990
	-70 010
	82,50

	TOTAL
	1 900 000
	2 107 412
	207 412
	110,92
	1 900 000
	1 926 363
	26 363
	101,39
	1 900 000
	2 910 445
	1 010 445
	153,18


	Tableau de bord de suivi des objectifs (TOTAL)

	Gamme
	Objectif
	Ventes
	Ecart en €
	Ventes / objectif (%)

	Housses
	3 000 000
	4 130 776
	1 130 776
	137,69

	Draps
	1 500 000
	1 674 844
	174 844
	111,66

	Taies
	1 200 000
	1 138 600
	-61 400
	94,88

	TOTAL
	5 700 000
	6 944 220
	1 244 220
	121,83


2. Evaluer la qualité du tableau de bord proposé sur trois critères : exhaustivité, simplicité, lisibilité.

· Exhaustivité : Les écarts par rapport aux objectifs doivent être identifiables pour chaque gamme de produits et chaque secteur.

Les écarts en valeur relative auraient pu être intégrés mais le pourcentage de réalisation des objectifs permet de les déduire directement.

· Simplicité : Le tableau de bord doit donner une vision d’ensemble (totaux pour chaque secteur et pour chaque gamme de produits et total global).

· Lisibilité : Les titres (tableau, lignes et colonnes) et unités de mesure doivent être parlants.

3. Représenter graphiquement les données de ce tableau de bord.

Plusieurs types de graphiques sont possibles :

- Graphiques en bâtons pour représenter les objectifs, les réalisations et / ou les écarts (en valeur absolue ou relative).

- Graphiques circulaires pour représenter la contribution de chaque secteur ou gamme de produit au CA total.
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4. Commenter le(s) graphique(s) réalisé(s).

· Globalement, le chiffre d’affaires réalisé est largement supérieur à l’objectif (de plus de 20 %). On note cependant des disparités en fonction des gammes de produits : le CA réalisé grâce aux housses de couettes est à 140 % de l’objectif, tandis que les ventes de taies d’oreiller sont en dessous de l’objectif.

· Le secteur Sud contribue à la réalisation des objectifs à hauteur de 63 %. Les deux autres secteurs participent de façon à peu près équivalente aux ventes.

· Pour chaque secteur, les ventes de l’une des gammes de produits sont en deçà des objectifs.

3
L’utilisation des outils informatiques : Schering-Plough automatise les tableaux de bord de ses visiteurs médicaux

1. Pourquoi la solution « Reportive » a-t-elle été choisie pour réaliser des tableaux de bord ?

La solution Reportive était rapidement déployable pour plusieurs raisons :

- Simplicité (pas de serveur dédié ou de datawharehouse nécessaires)

- Pas d’obligation d’affecter des ressources internes (humaines et matérielles) pour le développement.

- Budget limité (ce qui évitait un long processus de validation interne).

- Economies réalisées sur des prestations externes.

2. Quelles sont les fonctionnalités de cette solution ? Expliquer leur intérêt.

- Création automatique de tableaux de bord grâce à l’automatisation des extractions de données (gain de temps, possibilité d’utiliser la solution sans détenir de compétences techniques particulières).

- Création de tableaux de bord pour les différents types de forces de vente (personnalisation et adaptation aux besoins et réalités du terrain).

- Editions de documents complémentaires (plans d’action, calculs des primes et des objectifs pour disposer de l’ensemble des données permettant de piloter l’activité).

3. Commenter la phrase soulignée dans l’article sur la solution Reportive en annexe.

L’implication des salariés utilisateurs est un gage de réussite du projet. On évite ainsi un rejet possible face à ce qui peut être perçu comme un moyen de contrôle et de sanction. De plus, la participation des opérationnels permet d’adapter la solution aux besoins du terrain et de mettre en évidence son utilité.

Vers l’Épreuve E5

La société Assurtout
Réaliser une note à l’attention d’Harry Sketout afin de lui présenter votre solution.

Les étudiants doivent proposer un outil de pilotage permettant de suivre l’activité du service et montrer qu’un tableau de bord est un outil adéquat : il s’agit donc de sélectionner les indicateurs pertinents en fonction des objectifs (plusieurs solutions sont envisageables et les choix doivent être argumentés). Ils doivent en outre fournir une maquette de tableau de bord. Celle-ci pourra être réalisée avec un tableur, (automatisation des calculs et utilisation des formules). Des graphiques peuvent également être intégrés dans la proposition.

Proposition de note

Emetteur : Assistant de Manager 


Destinataire : Harry Sketout

Date

Objet : outil de pilotage

PJ : maquette de tableau de bord

Introduction : Rappel de la demande et proposition de l’outil tableau de bord Un outil de pilotage est nécessaire pour suivre l’activité du service clientèle : un tableau de bord permettra de mettre en évidence les réalisations et de les comparer aux objectifs. Les indicateurs doivent donc être sélectionnés en fonction des objectifs.

I. Objectif n°1 : Augmenter le chiffre d’affaires de 5 %

Les indicateurs doivent permettre de suivre les ventes (en volume et en valeur) pour chaque chargé de clientèle :

- Prospection : 

· Nouveaux contrats au tiers

· Nouveaux contrats tous risques

· Options (chaque option pouvant faire l’objet d’un indicateur individuel)

- Ventes complémentaires :

· Contrats au tiers évoluant vers un contrat tous risques

· Options (chaque option pouvant faire l’objet d’un indicateur individuel)

II. Objectif n°2 : Fidéliser les clients (satisfaire 100 % des clients)

Les indicateurs doivent permettre de mesurer la rapidité et la qualité du traitement des demandes des clients

- Rapidité du traitement : 

· Durée moyenne d’attente

· Pourcentage d’appels reçus / appels perdus

· Délai pour résoudre un incident

- Qualité du traitement : 

· Taux de résolution d’un incident au premier appel

· Taux de traitement d’un incident au premier interlocuteur

· Taux d’erreur ou d’anomalie sur le processus (exemple : mauvaise orientation du client)

III. Objectif n°3 : Augmenter la productivité des appels de 5 %

Pour augmenter la productivité, il convient d’évaluer la durée et la rentabilité des appels.

- Durée des appels

· Durée de conversation pour les différents types d’appels (entrants et sortants)

· Pourcentage d’appels traités en moins de x secondes ou minutes

- Rentabilité des appels

· Nombre d’appels traités

· Nombre de ventes réalisées par appels sortants / Valeur des ventes réalisées par appels sortants

Conclusion :

Les objectifs doivent être déclinés par secteurs et chargés de clientèle afin d’assurer un suivi fin de l’activité. Il conviendrait également de définir la fréquence de mise à jour des indicateurs. Plusieurs collaborateurs du service pourraient participer à l’élaboration du tableau de bord final pour favoriser leur implication dans le projet.

Signature

Annexe : maquette de tableau de bord

	Objectif n° 1 : Augmenter le chiffre d’affaires de 5 %

	Produits

Secteurs
	Contrats au tiers
	…
	Option assistance 0 km
	TOTAL produits

	
	Objectif
	Réalisé
	Ecart
	…
	Objectif
	Réalisé
	Ecart
	Objectif
	Réalisé
	Ecart

	
	Nb
	CA
	Nb
	CA
	Nb
	CA
	…
	Nb
	CA
	Nb
	CA
	Nb
	CA
	Nb
	CA
	Nb
	CA
	Nb
	CA

	Secteur Sud
	
	
	
	
	
	
	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Nom prénom
	
	
	
	
	
	
	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Nom prénom
	
	
	
	
	
	
	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	TOTAL secteur Sud
	
	
	
	
	
	
	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	TOTAL service
	
	
	
	
	
	
	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


La même maquette (sans la ligne Nb et CA) peut être utilisée pour les deux autres objectifs.
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		Secteur Nord		Secteur Nord		Secteur Nord

		Secteur Centre		Secteur Centre		Secteur Centre

		Secteur Sud		Secteur Sud		Secteur Sud

		TOTAL		TOTAL		TOTAL



Housses de couettes

Draps

Taies d'oreiller

Ecarts en %

Ecarts par rapport aux objectifs (en %)

27.0096

-12.2488

-0.36

-10.947

25.1566

2.5125

97.015

22.061

-17.5025

37.6925333333

11.6562666667

-5.1166666667



cours

		Niveau de stock

		Boutiques		Deauville		Brest		Cannes		Lyon		Paris		Orléans		Metz		Vélizy

		Produits

		Personnages P003		15		9		3		21		6		13		18		5

		Rail R124		7		21		11		9		6		4		7		3

		Rail R324		2		18		13		14		5		2		8		10

		Gare G387		11		15		7		12		3		7		18		11

		Animaux A089		4		14		12		13		17		12		8		3

		Nombre journalier de commandes traitées																		Comparaison prévisions / réalisations mensuelles

				13/05/N		14/05/N		15/05/N		16/05/N		17/05/N		18/05/N		Mois

		Objectif		120		120		120		150		150		100		660				% de réalisation de l'objectif mensuel

		Réalisations		132		117		125		131		146		98.6363636364		651				Objectif		100

																				Réalisation		47

												Objectif		100		98.6363636364

												Réalisations		98.6363636364





cours

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0



Produits

Personnages P003

Rail R124

Rail R324

Gare G387

Animaux A089

Boutiques

Produits

Niveau de stock



exo2

		0

		0



seuil d'alerte

Objectif

Réalisations

Dates

Nombre

Nombre journalier de commandes traitées

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

Pourcentage de réalisation de l'objectif hebdomadaire



Feuil3

		0

		0





		0

		0



% de réalisation de l'objectif mensuel



		

		Ventes réalisées sur le mois

		Ventes (en €)		Secteur Nord		Secteur Centre		Secteur Sud

		Housses de couettes		1,270,096		890,530		1,970,150

		Draps		438,756		625,783		610,305

		Taies d’oreiller		398,560		410,050		329,990

		Objectifs par gammes de produit (chaque secteur doit réaliser un chiffre d’affaires équivalent)

		- Housses de couettes : 3 000 000 €

		- Draps : 1 500 000 €

		- taies d’oreiller : 1 200 000 €

		Secteur								Secteur Nord								Secteur Centre								Secteur Sud								TOTAL

				Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)		Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)		Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)		Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)

		Housses de couettes		1,000,000		1,270,096		270,096		127.01		1,000,000		890,530		-109,470		89.05		1,000,000		1,970,150		970,150		197.02		3,000,000		4,130,776		1,130,776		137.69

		Draps		500,000		438,756		-61,244		87.75		500,000		625,783		125,783		125.16		500,000		610,305		110,305		122.06		1,500,000		1,674,844		174,844		111.66

		Taies d'oreiller		400,000		398,560		-1,440		99.64		400,000		410,050		10,050		102.51		400,000		329,990		-70,010		82.50		1,200,000		1,138,600		-61,400		94.88

		TOTAL		1,900,000		2,107,412		207,412		110.92		1,900,000		1,926,363		26,363		101.39		1,900,000		2,910,445		1,010,445		153.18		5,700,000		6,944,220		1,244,220		121.83

		Gamme		Secteur Nord		Secteur Centre		Secteur Sud		TOTAL

		Housses de couettes		27.01		-10.95		97.02		37.69

		Draps		-12.25		25.16		22.06		11.66

		Taies d'oreiller		-0.36		2.51		-17.50		-5.12

		TOTAL		10.92		1.39		53.18		21.83
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		Secteur Nord

		Secteur Centre

		Secteur Sud



Contribution de chaque secteur au CA total

2107412

1926363

6944220



cours

		Niveau de stock

		Boutiques		Deauville		Brest		Cannes		Lyon		Paris		Orléans		Metz		Vélizy

		Produits

		Personnages P003		15		9		3		21		6		13		18		5

		Rail R124		7		21		11		9		6		4		7		3

		Rail R324		2		18		13		14		5		2		8		10

		Gare G387		11		15		7		12		3		7		18		11

		Animaux A089		4		14		12		13		17		12		8		3

		Nombre journalier de commandes traitées																		Comparaison prévisions / réalisations mensuelles

				13/05/N		14/05/N		15/05/N		16/05/N		17/05/N		18/05/N		Mois

		Objectif		120		120		120		150		150		100		660				% de réalisation de l'objectif mensuel

		Réalisations		132		117		125		131		146		98.6363636364		651				Objectif		100

																				Réalisation		47

												Objectif		100		98.6363636364

												Réalisations		98.6363636364





cours

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0
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seuil d'alerte

Objectif

Réalisations

Dates

Nombre

Nombre journalier de commandes traitées

0

0
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Pourcentage de réalisation de l'objectif hebdomadaire
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% de réalisation de l'objectif mensuel



		

		Ventes réalisées sur le mois

		Ventes (en €)		Secteur Nord		Secteur Centre		Secteur Sud

		Housses de couettes		1,270,096		890,530		1,970,150

		Draps		438,756		625,783		610,305

		Taies d’oreiller		398,560		410,050		329,990

		Objectifs par gammes de produit (chaque secteur doit réaliser un chiffre d’affaires équivalent)

		- Housses de couettes : 3 000 000 €

		- Draps : 1 500 000 €

		- taies d’oreiller : 1 200 000 €

		Secteur								Secteur Nord								Secteur Centre								Secteur Sud								TOTAL

				Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)		Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)		Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)		Objectif		Ventes		Ecart en €		Ventes / objectif (%)

		Housses de couettes		1,000,000		1,270,096		270,096		127.01		1,000,000		890,530		-109,470		89.05		1,000,000		1,970,150		970,150		197.02		3,000,000		4,130,776		1,130,776		137.69

		Draps		500,000		438,756		-61,244		87.75		500,000		625,783		125,783		125.16		500,000		610,305		110,305		122.06		1,500,000		1,674,844		174,844		111.66

		Taies d'oreiller		400,000		398,560		-1,440		99.64		400,000		410,050		10,050		102.51		400,000		329,990		-70,010		82.50		1,200,000		1,138,600		-61,400		94.88

		TOTAL		1,900,000		2,107,412		207,412		110.92		1,900,000		1,926,363		26,363		101.39		1,900,000		2,910,445		1,010,445		153.18		5,700,000		6,944,220		1,244,220		121.83

		Gamme		Secteur Nord		Secteur Centre		Secteur Sud		TOTAL

		Housses de couettes		27.01		-10.95		97.02		37.69

		Draps		-12.25		25.16		22.06		11.66

		Taies d'oreiller		-0.36		2.51		-17.50		-5.12

		TOTAL		10.92		1.39		53.18		21.83

				Secteur Nord		Secteur Centre		Secteur Sud

				2,107,412		1,926,363		6,944,220
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