Les consultants soumis a de nouveaux
modes d’'évaluation de leurs résultats

B Les cabinets-conseils
doivent s’engager
toujours davantage

sur des résultats.

m Des « indicateurs

de responsabilité %
apparaissent dans

les contrats, ce qui n'est
pas sans risque.

Lus relations entre les entre-
prises et les cabinets-conseils
ont & I'évidence subi les effets
d’une crise de confiance. Les mis-
SiONS s¢ SONT trouvées raccour-
cies et les entreprises attendent un
retour sur investissement plus ra-
pide. A la clé, les conseils ont du
réviser leurs tarif @ la baisse, de

10 % a 15 %. Llengagement du
conseil sur des objectifs chiffrés -
en matiére de chiffre d’afTaires,
de dépenses, de délais, la validiré
des recommandations, de résul-
ta1s... — prend le pas sur un choix
hasé sur la seule cooptation. De
plus en plus souvent, cet engage-
ment est formalisé dans le contrar
passé entre 'entreprise et son
conseil sous la forme d'+ indica-
teurs de responsabilité o, « Les di-
rections des achars commencent d
érablir des conrrars-cadres. Iy a
derviére tout cela wh visque de dérive
vers des modeéles d’enchéres. Nows ne
mrazaillons pas au kilo », s'inquigte
Claude Czechowski, PDG de
CSC pour I'Europe de I'Ouest.

Mission d'un an. Introduire
dane le contrat qui lie I'entreprice
et son conseil la notion d'engage-

|l

| sur le résultat pourrait figer
théerique, alors que I'entreprise est un corps vivant.

I'évaluation dans une norme

Philip Morel,
vice-président
de Proudfoot
Consulting.
Selon lui, 1'im-
portant n'est pas
de formaliser en
amont un réfé-
rent immuable
mais de faire en
sorte qu's en fin
de parconrs il
n'y ait pas de sur-
prise possible ».
Lorsqu'elles de-
viennent des ar-
guments com-
merciaux pour
les sociérés de
conseil, les mé-
thodologies de
suivi peuvent étre
facrurées de ma-
niére optionnelle.

ment ne répond pas nécessaire-
ment aux exigences de mesure de
la prestation fournie. Cenpac,
leader frangais de la distribution

duits et de : d'em-

prévie une clause contracnelle de ré-

mtenération @ résultats, le cabmet-

comseil aurait éé imjustement péna-

lisé. Nos résultats actuels sont
7 1

dey :

ballage, 2 fait appel 4 BFA Conseil
pour I'accompagner dans la re-
fonte de ses structures et de ses
pratiques commerciales. La mis-
sion va durer une année. Pour un
resultar juge s positf. Au terme
de la mission, Cenpac crée un
service marketing, équipe toute fa
force commerciale de portables,
monte une structure grands
comptes etnoue des contacts pré-
cieux avec le réseau de partenaires
de son prestataire. Et pourtant,
'entreprise enregistre des resul-
tats & la baisse, « Si nous avions

% Laurent

Labatut, PDG de Cenpac.
L'engagement contractuel sur
le résultat risque de figer ’éva-
luation dans une norme théo-
rique. Or, Pentreprise est un corps
vivant, notamment dans son
champ opérationnel dans lequel
les consultants sont censés inter-
venir. Certaines entreprises préfé-
rent s'accorder avec le cabinet
prestataire sur un calendrier de

Liste de questions. La société
d'ingénierie Segula Technolo-
gies, qui propose via 'une de
ses filiales une activité de conseil

en management de la qualité et
en organisation. a développé
une méthode d'évaluation bap-
tisée « Démérite » — (inspirée
des pratiques industrielles japo-
naises) : on mesure ainsi
I'insuccés et non la réussite
a travers une liste de 27 ques-
tions portant sur les probléma-
tiques liées & tout travail de
conseil,

Chaque item est soumis aux
acteurs concernés par la presta-
tion au sein de entreprise et
noté de 0 a 50. Le modéle re-
produit une mesure des valeurs
négatives : le zéro traduir un ré-
sultat optimal et chague note
supérieure 4 20 génére automa-
tiquement une action correc-.
trice. « Ce gue Hous proposons, ¢ 'es
un outil supplémentaire de dia-
logue, et cela se facnire, argumente
Judith Renaud, directrice mana-
gement qualité, Dans ure mission
de congeil, on peut trés bien se plan-
LT sans four auiant auotr conmmis
la moindre faute, »

Muriel Jaouitn

mesures réguliéres et eévolutives,
« Lévaluarion doit ére mise on place
dés la quatriéme semaine, avec une

périodicité hebdomadaire », aflirme
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Conseil en technologies : rigueur juridique absolue

Le groupe Webhelp, spécialisé dans la gestion de |a relation client
délocalisée, a récemment choisi la 5511 Unilog pour lui fournir une
technologie de « chat ». La législation sur la propriété intellectuelle
garantit au concepteur de la technologie un droit inaltérable de
propriété et ne concéde au client qu'une jouissance contractualisée.
o Il faut faire appel & un avocat et négocier trés en amont

lesg ies juridiques d'exploitation, insiste Frédéric Jousset,
coprésicent de Webhelp. Faute de quei on peut se retrouver

du Jour au lendemain pidgé en cas de défectuosité, d'extension

ou de portabilité de la technologie. »




