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Clé devoutedela
performance

Lexternalisation, en forte croissance depuis une dizaine

dannées au Maroc.
pour I'en

peut saverer une stra
rise. Mais attention, avant de décider de

ie compétitive

«faire faire», il convient de bien cerner, de préparer et de

maitriser ce concept.

Dyossier readise par Ko Berrada et Sevdou Souley Mahamadou

ontraintes de réduire leurs colts et
doptimiser leurs performances, les
entreprises, quelle que soit leur taille,
PME ou multinationale, choisissent
de plus en plus dexternaliser les activités qui ne
sont pas vitales pour leur développement pour se
recentrer sur leur corur de métier. Ayant débuté il y
a une dizaine d'années, avee des services généraux
tels que gardiennage, transport, restauration...
lexternalisation sélargit, visant de plus en plus
des fonctions 4 forte valeur ajoutée. En effet, cette
opération sapplique aussi bien aux fonctions sup-
ports qu'i celles, opérationnelles, qui ne font pas
partie du coeur de métier de lentreprise -gestion et
maintenance du parc informatique, fonction RH,
RE&D, maintenance industrielle. ..
11 s'agit donc d'un levier de gestion stratégique qui
débouche sur la restructuration des activités de
lentreprise et le recentrage sur son corps business,
point de départ souvent lié 4 la pression concur-
rentielle et i la compétitivité optimale. Dans sa
forme la plus avancée, Iexternalisation permet de
construire une entreprise entiérement virtuelle
avec un seul employé, lentrepreneur lui-méme.
«Certaines fonctions de lentreprise dotvent obligatoi-
rement étre externalisées tel, par exemple, le support
informatique interne d ‘une entreprise de 30a 100 sa-
lariés géré par un ou dewx salariés, ces dewx personnes

ne pourront pas éfre formées et connaifre forcément
taus les logiciels et tous le matéries utilisés par [ entre-
prise.A un moment ou & un autre, il fimdra faire in-
tervenir une société externe pour pallier les manguess,
souligne Jérome Mouthon, directeur général de
Sysnek, agence spécialisée dans le télémarketing
et le webmartketing. Tel le cas de Homédia, start-
up francilienne spécialisée dans la conception de
systémes domotiques domestiques (solution mul-
timédia appliquée aux usages domotiques) qui a
démarré son activité avec trois personnes centrées
uniquement sur leur métier. Toutes les autres
fonctions ayant été externalisées.

externalisationet
sous-traitance,gareala
confusion

Le concept dexternalisation a beau étre un terme
en vogue, sa signification est souvent encore mal
assimilée car fréquemment confondu, y com-
pris par les managers, avec la sous-traitance. Les
deux pratiques, qui se rapprochent au niveau du
concept, i savoir le fait de déléguer, se différen-
cient néanmoins au niveau organisationnel. Lex-

ternalisation, qui a un caractére stratégique pour

lentreprise cliente, reléve plus d'un partenariat
que d'une relation client/fournisseur. Ceci, parce

quelle s'inscrit dans un engagement longter-
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[_e concept dexternalisation a beau étre en vogue.
il est encore souvent mal assimilé car fréquemment

confondu avec la sous-traitance
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La décision dexternaliser peut egalement étre
maotivée par le besoin de disposer d'une expertise
non disponibile dans Fentreprise.

miste entre lentreprise et son prestataire,
avee un contrat global plus étoffé que pour
la sous-traitance, impliquant un partage
des valeurs en plus d'une obligation de ré-
sultats de la part du prestataire externe. La
sous-traitance, par contre, est un contrat de
services de courte durée par le biais duquel le
donneur d'ordres confie certaines tiches i un
contracteur tout en conservant le contrdle.
Plurét liée a des tiches spécifiques (entretien
de machines, nettoyage d'équipements...), la
SOUS-Traitance revet un caractére temporaire
et non stratcgque.

lesfonctions
externalisables

Les fonctions concernées par lexternalisa-
tion peuvent étre répartics en trois catégo-
ries: les fonctions annexes, les fonctions dites
de support et les fonctions essentielles. Cha-
cune d'elles doit étre traitée selon son impact
sur lactivité principale de lentreprise. Les
fonctions annexes, telles que la maintenance,
la restauration... sont généralement exter-
nalisées pour des raisons de diminution de
coiits et de recherche d'excellence opération-
nelle. En somme, pour obtenir la qualité au

RNALISATION
OBILISER

meilleur prix possible. A ce nivean, les exper-
tises requises sont largement répandues, ce
qui facilite leur gestion déléguée. Les fonc-
tions dites de support nécessitent des exper-
tises spécialisées pas forcément disponibles
en interne en raison de la dimension de
lentreprise, par exemple. En fait, ou bien ces
expertises ne sont utiles que de fagon ponc-
tuelle ou bien elles ne font pas partie du ceeur
de métier de lentreprise. Parmi elles figurent
la formartion, le recrutement et lassistance

informatique. La décision dexternaliser ces |
activités nest plus une question de cotit, mais

du besoin de disposer d une expertise spécia-
lisée non disponible dans lentreprise. Cette
Hexibilité est 'un des avantages majeurs cités.
Enfin, les fonctions essentielles -le ceeur de
métier de lentreprise- sont rarement exter-
nalisées. Mais une relation peut étre engagée

sur la base d'un partenariat dont les termes |

contractuels sont précisés de maniére stricte,
de sorte que la société conserve le contréle de
sa ressource fondamentale.

Lexternalisation est une stratégie qui per-
met i une entreprise de rester compétitive
et de souvrir a d'autres marchés, mais elle
niest pas sans risque. Aussi, toute démarche
allant dans ce sens doit-elle s'accompagner
de garanties sérieuses: analyse et gestion des
risques & travers des érudes préalables, un
contrat détaillé, un suivi rigoureus, etc. B

Jerome Mouthon
| Jivecreur encral de Svsmcs
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1 Dossier

érer les risques dexternalisa-
tion, cest dabord savoir les
identifier en amont. Prépa-

I es clés de succes
de lexternalisation
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ration rigoureuse et anticipa-
tion sont donc les éléments de base de la
démarche. Cette dernitre seffectue i deux
niveawr. A l'intérieur de lentreprise, elle
porte sur le diagnostic organisationnel,
lévaluation de la rentabilité de lopéra-
ion, mais aussi sur la communication
autour du projer dexternalisation. Les ob-
jectifs i atteindre, selon Assia Aiouch, Dg
d'Optimum Conseil, sont de trois ordres,
Le diagnostic doit permertre d’avoir une
estimation précise des rSques SOCiaux et
¢conomiques. Ainsi, de l'importance de
s ri:iquc::. découleront 'E'l-]l.l!iiﬂlll':i décisions
stratégiques: faisabilité ou non faisahilité,
mise en place des dispositifs de prévention,
définition du seuil de performance i exi-
ger... 5i le niveau des risques nentrave pas
la faisabilité de lopération, lentreprise doit
se pencher sur la gestion de I'impact social.
[1s'agit ici de veiller i la possibilité de conti-
nuité de activité etau climat social pendant
la période de transition. La sensibilisation
des collaborateurs est primurl.i'l'.llt.'. I.;Il'rj'-l..‘l‘-
tif, soutient notre consultant, est d'arriver a
associer les différentes parties directement
ou indirectement impactées par l'externa-

lisation, pour les informer et les impliquer ! faire, la solidité financiére et la disponibiliré
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La nidgociation avec e partenaire n'est pas que techngue, e

transfert d'une partie ou de |a totalité du personnel, da
bonnes conditions, peut en faire partie,

dans les scénarios sociaux qui peuvent étre
retenus par lentreprise. La constitution
d'un comiré projet transversal peut ij_;.ﬂt'-
ment étre une piste pour piloter lhp{-mtinu
et associer les différents métiers concernés
par le transfert d'activité, En externe, les
points clés 4 surveiller sont pr i|1|_'1'p-.|.!u|'nem
liés au choix er i la contractualisation avec le
prestataire, Concernant le choix, ce sont des
indicateurs comme la réputation, le savoir-
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Solutions

sl emplo B Prévoir des possibilités de
el backsourcing,

M Rester maitre de ce choix,

W Assurer le suivi

B Disposer d indicateurs

d'évaluation,

B Disposer de critéres de définition

et de repérage des dérives,

B Prévoir un systéme de pénalités

B Bien sélectionner le prestataire,

analyser sa solidité financiére et sa

capacité a assurer la continuite du

service selon les normes prévues.
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du Eht]’h.'ﬂ:li.l‘l;‘ 4 respecter le cahier des char-
ges qui méritent le plus d'artention. Tou-
tefois, la réussite de la gestion des risques
nécessite aussi limplication du prestataire
choisi tout le long de leur détermination ou
le recours 4 un consultant indépendant. B
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Dossier

Foxternaliser

cest des avantages...

Selon une logique bien pensce, une entreprise nexternalise certaines de ses
activités que pour mieux se consacrer a celles quelle fait le mieux.

......

On nexternalise pas
uniquement pour résoudne
des problemes sociaunt

.....
... ot

ans lenvironnement concur-
rentiel actuel, lentreprise
peut beaucoup gagner a ex-
ternaliser. Mais encore faut-il
que ce choix soit justifié. Comme l'indique
Stephen de Belenet, Dg Maroc de DHL
Excel supply chain, sune entreprise ne doit
pas externaliser uniguement dans lespoir de
résoudre des problémes socauxs La réduc-
tion des cotits ne doit done pas étre le motif
principal. Si cest le cas, nlallez pas tout de
suite vers lexternalisation. Evaluez d'abord
les autres alternatives avant de choisir. Car
Favantage réel de lexternalisation niest pas
le cost killing. A ce propos, Assia Aiouch,
Dg d'Optimum conseil, précise: «Le point
de départ d'une décision dexternalisation est
sowvent lié @ la pression concurrentielle et a la
recherche de compeétitivite optimale~ Lappel
i un prestataire externe est donc avant tout
une solution organisationnelle. On y recourt

= W Ameliorer les process,

» Avantages
Organisationnel

B Accés a un savoir-faire de qualité,

W Accés i une méthodologie et/ou une
technologie avancée,

B Partenariats dynamiques,

M Recentrage sur le coeur de métier,

B Concentration sur les activités
stratégigues.

Managérial

m Développer le potentiel de 'activité
externalisée,

B Améliorer la réactivité du service,

W Augmenter le niveau de la qualité,

B Gérer lactivite externalisée comme un
centre de profit

B Réduire les colts et améliorer les
compeétences.

surtout pour des raisons d'amélioration des
performances globales, tant au niveau opé-
rationnel que stratégique.

outilderepositionnement
strategique
La perception des avantages dépend en gé-

néral du profil de la société et des activités
externalisées. Une grande entreprise qui ex-
ternalise ne cherche pas les mémes avantages
quune PME. Pour la premiére, il peut s'agir
de déléguer la gestion d'une partie d'activités
devenues encombrantes, peu stratégiques ou
peu productives de valeur en interne. 11 s'agit
2 d'une optique de recentrage sur le coeur de
métier, lobjectif étant de gagner en flexibilité
et en qualité de service. Pour la seconde, Tex-
ternalisation peut étre choisie comme une
option de business development. La, lex-
ternalisation est censée procurer des avan-
tages logistiques et financiers, une clé pour
accéder i des compétences élevées ou i des
équipements sophistiqués pour lesquelles
lentreprise ne dispose pas d'infrastructures
d'accucil adéquartes.

améliuratiuniiﬁg
performanceglobale

Quoi qu'il en soit, le recours a lexternalisa-
tion génére deux types d'avantages qu'il est
utile de savoir identifier pour les mertre a
profit. Ceux-ci portent essentiellement sur
l'amélioration de la qualité de Torganisation
et du management. En externalisant, lentre-
prise réduit le poids de la complexité quien-
gendre le développement des process en in-
terne. Ce qui, par effer de synergie, améliore
la performance d'ensemble. Outre cet

la mumalisation qui en découle favorise le
partage du risque économigue sur investis-
sement avec le partenaire externe et allege
les charges liées d lencadrement des ressour-
ces, notamment humaines. Toutefois, pour
bénéficier de ces avantages, il est nécessaire
de maitriser les risques contractuels tout au
long du partenariat. Car autrement, la solu-
tion de lexternalisation peut s'avérer contre-

productive. &



.. etdes nsques aussi

[esrisques de
[externalisation,
nombreux, peuvent se
manifester a plusieurs
niveaux de la relation
client-prestataire. Ne

pas en tenir en compte.

en amont peut rendre
lopération contre-
productive.

omme toute stratégie, lexter-
nalisation ne va pas sans ris-
ques. Mais souvent obnubilés
par leurs résultats, les mana-
gers négligent cet aspect. A tort. Car ne
pas les prendre en compte peut compro-
mettre la bonne marche de lentreprise.
Si votre prestataire est défaillant, votre
activité en sera sans nul doute affectée.
La décision dexternalisation doit donc
étre mirement réfléchie. Les analyses de
Jérbme Barthélemy et Carole Donada,
deux professeurs du département mana-
gement de 'ESSEC, vont dans ce sens.
Dans un article intitulé «Le choix stra-
tégique de Fexternalisations, paru dans le
numeéro 177 de la revue frangaise Gestion,
ils soutiennent qu'«une externalisation ne s
décrite pas ef sa gestion ne simprovise pase,
Et selon Assia Aiouch, Dg d'Optimum
conscil, toute déasion dexternalisation
doit s'accompagner i la fois d'une analyse
économique et dune étude des impacts
sociaux, menée sous forme de erisk as-
sessment». Les risques se présentent sous
pll.lsiem aspects et peuvent se manifester
i différents niveaux du processus dexter-
nalisation.

-/ W Dépendance de 'entreprise vis-a-vis
du prestataire,

B Perte de contrdle de |activité,

| ®Perte dinformation et de savoir-faire,

| mSous performance ou absence de

performance,

B Défaillance du prestataire avec

paralysie de la fonction externalisée,

W Risques sociaux: licenciements, baisse

de productivite, démotivation des

collaborateurs,

B Risque économigque global.

r15 quesdelarelation
ient-prestataire

Les risques sont a la fois contractuels et
économiques. Contracruel, le risque est lié
aux clavses et a la relation que crée le contrat
de partenariat. Celui-ci peut se traduire par
un déséquilibre des roles entre le client et
le prestataire externe. Ce qui peut aboutir
4 une perte d'autonomie du client ou une
perte du contrile de 'activité externalisée.
Certe situation est encore plus critique lors-
que le prestataire nest pas en mesure d'as-
surer le niveau de performance souhaite par
le client. A ce niveau démarre le risque éco-
nomique, car cest la rentabilité de lopéra-
tion qui est affecrée. Ce revers rend lexter-
nalisation encore plus contre-productive,
lorsque le choix de 'activité et/ou les tiches
a externaliser ne sont pas basés sur une ana-

lyse minutieuse. Lentreprise est-elle réelle-
ment arrivée a un seuil ol lexternalisation
est salutaire pour la performance globale?
Les tiches externalisées sont-elles non stra-
tégiques ou seulement non productives de
valeur en interne? Négliger de telles inter-
rogations peut entrainer des risques liés i
l'activité soumise au faire-faire, Car si 'acti-
vité est stratégique, lentreprise risque dlex-
poser ses flux d'informations pertinentes.

risquesocial

Selon le modéle «Gagnant-gagnant-ga-
gnant», mis en place par le cabinet 'Dp-
timum conseil, lexternalisation nest pas
seulement une relation bipartite «entrepri-
sc-prestataire externes, elle im aussi
le climar social du client. En externalisant
une partie de son activité, Tentreprise peut
porter un grand coup d ses équipes -lors de
transfert de personnel, voire de contrats de
travail vers le prestataire externe. Mal négo-
Cié, ce Processus peut occasionner conflits
et frustrations pouvant affecter lensemble
de lorganisation et causer une érosion des
compétences et du savoir-faire, 8




1 Dossier

Préparer et analyser
avant de franchir le pas

Prcparer sa stratégie dexternalisation est un préalable
essentiel pour la réussite du processus. Aussi, faut-il prendre
le temps néeessaire a I'étude et a la mise en place de chacune
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a préparation d'une stratégie
dexternalisation, qui requiert
une réflexion approfondic et
une organisation minuticuse,
est un préalable crucial qui déterminera |
la faisabilité du projet.

La pertinence de loption dexternali-
ser une fonction, le choix du prestaraire,
Iélaboration du contrat et l'évaluation des
résultats en sont les quatre phases essen-
tielles. Chacune d'elles devant faire l'objet
d'une érude rigourcuse, il convient d'y
consacrer le temps nécessaire.

bienchoisirlesfonctions
aexiernaliser

En amont d'un projet dexternalisation,
il est important pour lentreprise de défi-
nir clairement les besoins et le périmérre
tonctionnel concernés. Dans une premie-
re étape, il faut apporter les arguments
qui méneront & faire un choix en répon-
dant i plusieurs questions. Pour quels

'
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objectifs Tentreprise va-t-elle adopter | seront anticipés (données fnanciéres,

une stratégie dexternalisation, la qualité,
des économies dordre financier? Quels
sont les cotts des prestations internes? Y
a-1-il adéquation entre codits et objectits?
Afin que soient identifiés les processus
de création de valeur que les entreprises
recherchent, celles-ci doivent d'abord
établir un plan stratégique comprenant
une analyse des opportunités, d'appré-
ciation des risques, d évaluation du degré
général de viabilité du projet. Ce dernier
permettra de faire la distinction entre les
fonctions stratégiques, les fonctions de
support et les fonctions annexes pouvant
étre externalisées, en mettant au coeur de
ce schéma le «core business« de lentre-
prise.

Une étape qui sera suivie d'un état des
licux complet de ce qui va étre externa-
lis¢, spécihant de fagon précise le besoin
a travers un cahier des charges ou les
aspects sociaux et fiscaux de lopération

techniques, qualitatives, relatives au per-

sonnel...). «La décision d externaliser cor-

respond a des choix stratégiques dont
[

les enjenx sont dordre économique

et social. A savoir, améliorer

fe mrvean de 4'r3-m],|‘rg".fr'.|'h*fi*:"
des aetvoités externalisées.
CORCERIrer I8f  FeEtsoNTees
SHY Ses principanx métiers
ef denner un avenr ‘J‘!r.':_-ﬁ'n
sionnel au personnel des
activités  periphéri-
guess, selon Assia
Aiouch, directrice
générale a Opri-
mum Conseil.

choisirson

prestataire

Trouver le bon prestataire seffec-

tue en trois temps. En premier licu, la re-
cherche de tous les prestataires potentiels




i travers un appel d'offres public, un ap-
pel d'offres restreint ou une consultation
directe. Ensuite, la liste des prestataires
est réduite & ceux qui répondront aux eri-
téres de premier niveau introduit dans le
cahier des charges (localisation géogra-
phique, expérience sectorielle, spéciali-
sations diverses, capacité a anticiper les
besoins de l'entreprise au-dela d'une offre
standard...). A ces demiers, lentreprise
communiquera des informations straté-
giques et plus confidentielles afin quii

5
puissent faire des propositions précises,
notamment sur le plan technique et fi-
nancier.

Enfin, une période de négociation s ouvri-
ra entre lentreprise et les fournisseurs qui
feront des offres fermes. Ce sera en fonc-
tion des réponses obtenues que le presta-
taire qui marquera un interet objectif a la
prestation sera retenu pour le choix final

et que la rédaction du contrat sera défini-
tivement validée. «Les axes sur lesquels on
s appuic pour choisir nos prestataires sonf en
rapport avec fers :r:,'mm:r_g:'v'r'nrmﬁ':*'m':'un
fistiés fpour chacune des méthodes de recher-
che», souligne Luc Meunier, directeur
des Achars et Marchés de Lydec (voir
rableau). La recherche d'un partenaire
pouvant s avérer unmpii:]uéc et onéreuse,
recourir 4 un cabinet spécialisé peur érre
d'une grande uriliré,

‘iecontrat

La rédaction du contrat avec le presta-
taire retenu doit érre réalisée avec le plus
grand soin. Outre la possibilité de réinté-
grer la fonction externalisée i lexpiration
du contrat, ce dernier doit contenir cer-
taines clauses essentielles. Parmi elles, le
périmétre du contrat (territoire géogra-
phique des opérations, les équipements
de nature diverse gérés par le prestataire,
les locaux mis i sa disposition, etc.) et la
maniére dont il évoluera au fil du temps
(modalités et conséquences fnancié-
res). Pour s'assurer un total controle de
lopération, lentreprise doit introduire
dans le contrat des stipulations selon
lesquelles elle se réserve la possibilite de
taire effectuer 'audit et le benchmarking

Lors d'un projet
dexternalisation; | importe
de définir clairement les
bewoing et le périmetre
fonctionnel concarnes

A

Stephen de Belenct
| recteur gencral de 1 [1. lxel
Supply Colun

L Eaxel Supply Cham
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pr s de conmaissance. Avant le deémar
rage du contrat, les équipes de DHI
lont un dingnostic de |-:='ﬂ.'.-',.'|lil-1I!!e=:I du
client |'|n|:|'-{ir|||'|1r.:g 1er de sa culture o
j_:.l.1ll~.:|l|-'r|||||.'||r,-||-=-'v.1:-|r||l|r|:v;|'|'1' le Fomng
tonnement de ses proswess, ba réalind e
les praggues de son secteur. Une tois
lee comtonr .:u.'llr..'l,lldr la collaboration
détini, DL organise la gestion de Ia
]!u||_'-1[.|_l O Cil |;||rr|_‘|1_' l1|||-|-:_'l Loette action
se matérialise par la eréation d'un poste
de charge de compte ches 13T Exeel
et d'un prosie il lh'.llli;'_i_'1:I'II1'1|1III'I.'I||_!,
[ le client. L ||_'-.1:-|||r-:|}'|||:|r.--.l-.' e
|,||,'|| % IMAnagEers sl il mssirer la condute
conjointe de la prestation et de veillen
a la honne exécution des prestations
et i l'amélioration de la performance
client suivant les KP1H{Key Perlos
mance Indicators ou indicateurs clés
de performance) débnis en commun.
|adurée TSR T du contrat est de
trois ans, renouvelable en fonction de
la satistaction estimée du client. Vient

ensuite la |Lf'u.|u-u|u;[.|l:m|| cvaluation
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ces issues de la mutualisation. Cest a
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du prestataire. En cas de non-respect de
ses engagements, les sanctions qui seront
appliquées i ce dernier devront étre pré-
cisées,

Afin de pouvoir mesurer les écarts éven-
tuels, le contrat doit contenir des infor-
mations démillées sur le contenu de la
prestation, le rythme du transfert, les
performances attendues, la conhdentia-
lité des données et les responsabilités des
deux parties. Enfin, afin d'éviter toute si-
tuation de blocage, les contrats diexterna-
lisation doivent comprendre des clauses
de sortie particlle ou anticipée, assorties
d'indemnités précises.

controlerctéevaluerses
perrormances

La mise en place de procédures de
controle en phase finale du projet dex-
ternalisation est essentielle. Ces procé-
dures offrent i lentreprise la possibilité
de vérifier la qualité et les perfformances
réalisées, mais aussi leur impact sur sa
stratégie globale.

Pour ce faire, il convient de sappuyer sur

Tout en améliorant la compétitivité de lentreprise,
externaliser peut offrir des possibilit¢s, en matiere

demploi, pour plusieurs activités pcriphériques

| trois éléments: une mesure de pertor-

| mance i 'aide d'une liste d'indicateurs
clairs avec leurs objectifs et un planning
de suivi. Tels, par exemple, le taux de ser-
vice, le taux de litiges classés par type et
leur justification, les écarts d'inventaire. ..
Une démarche collaborative o les deux
acteurs s'inscrivent dans une démarche
d'amélioration continue des opérations.
Certe démarche doit faire Tobjet d'un
plan de progrés ol chacun reconnait ex-
plicitement son role et sa contribution.
Reconnaitre que chacun alimente Pautre
pour l'amélioration de ses propres perfor-
mances, ¢'est déji poser les conditions de
base d'une externalisation réussie. Une
discipline intransigeante dans le main-
tien du planning des réunions de controle
et de suivi des performances. «La vérifica-
tion de qualité et de performance opération-
nelle chez nous est basée sur des indicateurs
comme fe délar de mise a n"i'.tpa-.'rff:r'n'}l e délai
de préparation de commande, la qualité de
stock, la qualité de livraison. . .», explique
Stephen de Belenet, directeur général de

. DHL Exel Supply Chain. &

Comment et avec qui externaliser. ..
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. Des fonctions au nombire de CIng:
le nettoyage, le transport, la logistique
et la maintenance. Lexternalisation
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direction (direction financiere, contrale
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établissent conjointement les .lurh_--
rentes clapes menant i Cefie strategic
allant du recensement des fonctions i
externaliser, avec déhnition des besains

et claboration du cahier des i'l"-".ﬂ.'-"" s

ITiISE &) ['||.1-.'-.- d'outils de suivi et de

pilotage, 4 la signature des contrats
| besoin est recensé selon deux

approches: méner et cour, La premicre
consiste i démarrer une externalisation
POUr UNe COMpPELENCe qui NEXIste pas
au sein de l'entreprise (logistique). Pour
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pou des tonctions sans valeus

de prestation
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pour ler TrCprise.



1Dossier

Benchmarking

Comment ca se passe en urope

En Europe, l'externalisation a le vent en poupe. Cest en tout cas
ce qui ressort du barometre outsourcing 2008 d Ernest&Young.
Commentaires et explications.

ercu en général comme un le-
vier de performance globale
et doptimisation des couts, le
marché de lexternalisation en
Europe suit un trend haussier. Quelque

70% des sociétés curopéennes interrogées |

externalisent au moins une fonction et pres
du quart (23%) dentre elles ont annoncé
leur intention dexternaliser ou délargir
lexternalisation de certaines de leurs acti-
vités au cours des deux prochaines années.
Les services généraux et les opérations
administratives et financiéres arrivent en
téte des fonctions citées, selon le rapport
d’Ernest& Young. Les perspectives d'évo-
lution s'inscrivent ainsi sur deux niveaux.
D'une part, la soumission au faire-faire
de fonctions longtemps pergues comme
stratégiques par beaucoup dientreprises et
d'autre part le recours accru des PME i la
solution de lexternalisation.

I'externalisationselon
iespays

Lengouement pour lexternalisation varie
d'un pays & un autre. Les sociétés belges

Majid
]%tHh

HUC

| Jreereur departement

sont tres majontairement conguises par
cette pratique (81%). Les sociétés fran-
caises, qui afhichent un taux de 63%, sont
pourtant celles qui externalisent le plus de
fonctions (en movenne cing fonctions). Les
Anglais, quanta eux, sem-
blent moins séduits par
cette solution. «La gestion
déléguée (externalisation) y
est ume pratigue courante,
mais son ufuluation reste
F"ﬂg””‘ﬁil’"f' &f malire
AUVEC une moyenne de frois
_}:':r:rrrr'-::-.u.f par  enfreprise
utilisatrice=, avance le rap-
port  d'ErnestécYoung.
En Belgique, une large
palette de sociétés adhére
ouvErtement au concept

EXTERNALISER
PERMET NON
SEULEMENT DE
SE RECENTRER
SUR SON METIER

DE BASE, MAIS
CONTRIBUE
AUSSI A CREER
DES ACTIVITES
ANNEXES.

casMaroc

L.e marché marocain de lexternalisation se
structure et son développement suit, de fa-
gon générale, les tendances internationa-
les, notamment les pratiques européennes
en la matiere. Méme si les
¢tudes et statistiques pour
le prouver sont rarissi-
mes, les parties prenantes
(prestataires et prescrip-
teurs en entreprise) font
cas d'un trend haussier.
Ce dernier est marqué
surtout par 'outsourcing
des nouveaux métiers,
tels que linformatique et
la GRH, et une demande
de plus en plus forte des
PME. En voici quelques

dexternalisation et, plus témoignages.
encore, chacune delles :
délégue la gestion d'une larpe gamme de | €MErgence

ses fonctions (5,3, en moyenne). Toutefois,
les entreprises curopéennes ne se montrent
pas prétes 4 externaliser les fonctions du

| coeur de leur activité.
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Parlant de l'externalisation au Maroc, Jérd-
me Mouthon, directeur général de Sysnek,
évoque son expérience de ce marché en af-
firmant: «En 2002, lorsgue nowus avons lanceé
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de mal a trowoer TS POLE CPEEF LEnr
fife infernet Sreteranerl fous Pr'c'rrrfr4‘ 1
.'-.n".:ixr'.:if:c ol ume persomne en mlerne pour

le faire. Mats depus

nentendons plus da tout

desex ou frois ans, nous
¢ genre d argument,
fes sociétés marocaines preférent :--:--”_'.I’IJ;:':' LT
projet i un specialiste.» Le Maroc, souligne
Jérdme Mouthon, se d{'u-lnpr.u.: a lljl'l'l_i_i_HL‘
de I'Europe.

Les sociétés de gardiennage et de mé-
nage nont jamais autant travaillé que ces
I;J::I:'I:'II;.":I'L'H ANNoes. 'l. .II]“].lI]_Et" dl,',""l ﬂ,'lltl"_"pr.l"
ses curopéennes, les sociétés marocaines
!il[1r1'L'l1h'1lI! '.I:l,' I‘1||.|‘| cn F'll[l‘\ TErs t.l_"'"ﬁ,tl_'rl'li.l—
lisation des services. Les prestataires deé-
veloppent aussi de nouvelles offres allant
jusqua lexternalisation du standard té-
]1.3|,'|]HJJ:|'1L'[I.IL', cest-a-dire bure armiver des

lignes professionnelles chez un prestataire

qui décrochera et gerera parfaitement le
standard, de sorte (que la I‘iﬂ,']llil;‘ﬂ.‘ iTII'qu.{i.'
de la société soit la meilleure.

oChu

modele
rnreussie
Lexternalisation a été une des principa-
les orientations de 'Ofhce Chérifien des

T
Gl agl

Phosphates depuis le début des années
2000, nous conhe M. Melhaoui, direc-
teur des achats de '0Office. Lobjectif de
| ce choix est de permettre 4 'Office de
s¢ recentrer sur son métier de base et de
contribuer par ailleurs au dl.'"'l.'l:htp]ul:rm:rﬂ
| du tissu industriel national.
| Parmi les principales activités externali-
| sées, on peut citer le calorifugeage, l'écha-
| faudage, le gardiennage, lentretien des

espaces verts, la location longue durée
de véhicules, les travaux de nettoyage, le

.

Les fonctions les plus
externalisées

De fagon générale, en Europe les
fonctions support sont les activités les
plus fréguemment externalisées, selon
I'étude. Il s'agit notamment de:

B Services généraux (76%),

B Transport-distribution-logistique [73%),
B Informatique-télécoms (68%)

B Ressources humaines [39%)

B Administration-finances {56%),

B Développement produit-

fabrication (46%)

B Ventes-marketing-

communication (299%).

génie civil industriel, les travaux de plas-
turgie, la maintenance électrique des ins-
tallations, le rebobinage et la réparation
des moteurs électriques B.T et M.T, |a
maintenance des systémes numériques de
contréle commande, la maintenance des
équipements informatiques, la révision
mécanique des pompes et des réducteurs
de vitesse, les revétements anti-acide des
équipements et réfractaires, etc, 8
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