Taux de service au

2

g consommateur

:

S Eva ALCAIDE Elisabeth GRAVELAT
:

5 AN —

1 Auchan Nestis



Un groupe de travail de 42 entreprises

a' Taux de service au consommateur

AUCHAN, BEIERSDORF, BEL France, BONGRAIN,
Brasseries HEINEKEN, Brasseries KRONENBOURG,
CARREFOUR, CASINO, COCA COLA, COGESAL MIKO,
COLGATE PALMOLIVE, CORA, EVIAN VOLVIC,
DANONE, FERRERO France, FROMARSAC, GILLETTE,
HENKEL, HEUDEBERT, KELLOGG 5, KRAFT FOOD
France, LACTALIS, LASCAD, LESIEUR, LUSTUCRU,
MAPA SPONTEX, MOET HENNESSY uUuDV, MONOPRIX,
NESTLE France, PANZANI, PERNOD SA,

PRESIDENT / LACTALIS, PRINTEMPS, PROCTER &
GAMBLE, RECKITT & BENKISER, SC GALEC,
SCHWARZKOPF, SYSTEME U, TDK, UNILEVER
BESTFOODS France, VANIA EXPANSION SNC,
YOPLAIT.

2ol



Méthode ECR : un processus conjoint

d amelioration continue en 7 étapes

Mise en Fixation
e uvre objectifs

Actions Recherche
correctives causes

a' Taux de service au consommateur
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Alerte : la rupture est | affaire de tous

Coté DISTRIBUTEUR Coté INDUSTRIEL
Marketing / Category manager Centrale Marketing
Données marketing, infos panels . VMH, DN, infos panels
Acheteur Slege Compte-clé
— Taux de service entrepdt / fournisseurs Analyse des taux de service
(‘IJ) Service consommateur Analyse des écarts / prévision de vente
§ Réclamations, courriers clients
= Logistique
= Responsables entrepot Analyse des ruptures via la GPA
:j Couverture de stocks entrepot Entrepbts Taux de service CdD
o Taux de service au PdV par rapport Service Client
Y aux commandes magasin Ecarts livré / commandé
(?J Ecarts commandé / prévu
) Directeur Analyse des litiges
= CA / rayon / mois Infos de la production
; Chef de rayon Points de Pris,e en compte des événements
G) Relevés linéaires vente exterieurs
i Anomalies du systéme de réappro.
J/ automatique
= Couverture de stock magasin Chef de secteur
i Analyses des sorties de caisses, du CA Releveés linéaires
Demandes consommateurs
PANELISTES / SOCIETES DE SERVICE
Analyse des orties de caisse, DN sur échantillon, DV des ventes manquantes,
VMH par référence sur échantillon Relevés linéaires et ruptures a la demande, )




Instrument de mesure IRI-ECR

par référence par magasin par jour

Ventes
anormalement
basses pour un
samedi

Ventes Ventea = [
anormalement Zéro
basses pour un

mardi l

g

Taux de rupture quotidienne
complete:1/6 =17%

: Taux de rupture quotidienne
partielle : 2/6 =33%

CA non réaliseé : ventes
habituelles (€) - ventes
reelles (€)

a' Taux de service au consommateur

I [ I | | | |
Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi Samedi ECR@
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Ildentification des potentiels

d amélioration : pilote Cora-Lascad

~ Fort Potentiel
Magasin Z & ) Rés. Moyen Terme

Fort Potentiel
Rés. immédiats : @Magasin Y

@ Magasin X

Magasin B " m i
o

Risque °
K€ ul S o o
rupture .
compléte "
Magasin A
u]

« Bons Eléves »
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Les enjeux sont limités a un petit

nombre de magasins

Magasins par CA non réalisé 25% des pts de vents
(Total = compléte+partielle)

47% des Enjeux
3500

2500 /
|
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Ca non réalisé
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500 —

0
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Hypermarchés
rance
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Recherche des causes o)

(Choix d'assortiment)

Communication chef de
rayon / chef de secteur

Gestion références
promotion / standard et
nouveaux produits

Capacité linéaire inadaptée a
la rotation produit

Gestion défaillante ou
absence de réserve

Fréquence et moment
de réappro du linéaire (RH)

Colisage inadapté

Probleme synchronisation
supply chain

Fréquence des réapprovi-
sionnements PdV / CdD

Rupture industrielle

Probleme de livraison
entrep6t

Systeme automatisé de
réapprovisionnement
(ex : paramétrage)

Anticipation des pics de
vente

a' Taux de service au consommateur

Prévisions inadaptées Autres

au contexte extérieur

ECR -



Recherche des causes )

- . . Non

= (Choix dassortiment) <

@

=

@®

=

= .

@) Communication chef de ¢

8 rayon / chef de secteur .

@) Oui

@)

= Gestion références

© promotion / standard et ——

8 nouveaux produits

>

(-

8 Capacité linéaire inadaptée a ¢

o) la rotation produit

10

é Gestion défaillante ou '

® absence de réserve oui

[— ul
*’ Fréguence et moment ¢

de réappro du linéaire (RH)
Colisage inadapté <+ ECR rrance
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Recherche des causes ()

Probléme synchronisation
supply chain

Frégquence des réapprovi-
sionnements PdV / CdD

Rupture industrielle

Probléeme de livraison
entrepot

Systeme automatisé de
réapprovisionnement < Oui
(ex : paramétrage)

Anticipation des pics de

a' Taux de service au consommateur

<
vente
. . . . i Non Autres
Prévisions inadaptées
au contexte extérieur <

ECR France
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Actions correctives : exemples ...

? Tenir compte des ventes dans les schémas
de réapprovisionnement

? Veérifier délai et horaire commande livraison
PdV / entrepot vs entrepot / usine

7 Etablir un tableau de bord des taux de
service en entree de | Entrepot distributeur
et en entrée point de vente

Valider la pertinence des parameéetrages du
calcul de réapprovisionnement automatiseé

7 Optimiser colisage selon les rotations /
formats PdV et les colts

a' Taux de service au consommateur
D

ECR France

? Veérifier le chainage des codes produits
<« promo / standard >» ___Q



Exemples de solutions collaboratives

= W

Logistique du  Point de vente Consommateurs
distributeur

Matiéres \

premiéreset T > R "

Conditionnements/v

Industriel

7 GPA / GPA point de vente

? CPFR (Plan, prévisions et
approvisionnements concertes)

? Actions de collaboration ponctuelles

a' Taux de service au consommateur
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GPA 7/ GPA point de vente

Matiéres \

- x LT ) Whua
premiéreset T 5/ Bl P2

Conditionnements/v

Logistique du / Point de vente Consommateurs

distributeur

Industriel

7 Sur le fond de rayon

a' Taux de service au consommateur
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La Gestion Partagée des

Approvisionnements

7 Pratigue logistique ECR permettant de passer
d un flux pousse de | Usine au magasin dans la
chaine d approvisionnement a un flux tiré par la
demande consommateur

? Sur la base des informations communiquées par
le distributeur (stocks, sorties entrepdts, ...),
| Industriel propose le réapprovisionnement en
temps et en guantités

7 Voir atelier « Optimisation logistique >

a' Taux de service au consommateur
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Les prévisions concerteées et le CPFR

Matieres
premiéres et
conditionnements

Logistique du  Point de vente/ Consommateurs

ndustriel . -
distributeur

? Sur la promotion et les évenements

a' Taux de service au consommateur
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Prévisions concertées des promotions

Indice de quantité par rapport a la quantite livrée
par le distributeur

Indice
(Base 100 =
quantité livrée)

Dysfonctic
nements Invendup
pendant
opération

a' laux de service au consemmateur

Prévision Commande Livré au CdD Vendu
producteur magasin ECR rrance

Eillcient Comarmar Rasponm



Prévisions concertées des promotions

Indice de quantité par rapport a la quantité prévue
par le producteur

Indice
(Base100=| BB _ """~ """ """ "T"T-T----- R
guantité

révue .
P ) Reliqguat che

producteur

N

-———1
|
Ruptureg

a' Taux de service au consommateur

Prévision Commande Livré au CdD Vendu
producteur magasin ECRD'

Eillcient Comarmar Rasponm



Les quatre étapes clés du CPFR

Accord de
collaboration

; \ ]
/o'rd de collaboration CPFR

Plan commercial commun
Calendrier d'événement
partagé

DISTRIBUTEUR

INDUSTRIEL

[ wer

ou Prévisions concertées 0

a' Taux de service au consommateur

Approvisionnement E.:.C_:.R..,_M’



a' Taux de service au consommateur

Actions de collaboration ponctuelles

Matiéres \

premiéres et -

conditionnements/v

Logistique du \ Point de vente Consommateurs

distributeur

Industriel

? Action ciblée des « forces de vente »
—Sur un petit nombre de magasins ...
—Ssur un petit nombre de produits ...
—sur une periode limitee ...

? Selon les accords de partenariat
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L amélioration du taux de service : un

projet transversal et collaboratif

7 Implication de nombreuses fonctions dans
| Entreprise

— Logistique, service client, force de vente, systeme
d Information, category management, centrales vs
magasin, chef de rayon, ...

? Des solutions en amont et en aval

? Des solutions collaboratives a différentes
etapes de la chaine

a' Taux de service au consommateur
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Le pi bt
Systeme U —
Uni I\er Bestdoods France

a' Taux de service au consommateur

Jacques JOUANNEAU Be rtrand MARY
P i
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Quall€ de ser\ce sur Ensemb i du

Processus

Trois é tapes

-Lamont: flix entre Bs usineset s entrepots
-Lana l Thix du CdD \ers Bhréserwe des supermarchés
- Le pointde \ent® : flix de Bhréserwve \ers kI EIneaire

AMONT AVAL CONSOMMATEUR

a' Taux de service au consommateur
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Ruptures comp B€s etparte s :

com paratfs

Début semaine Fin semaine

4,4 4,5

TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
HM SM HYPER U SUPER U

11,1 11,6

a' Taux de service au consommateur

TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL EQR@

HM SM HYPER U SUPER U



Rupture sur § totallm arch ¢ m ayonnaise

(Dispersion de Enpu re htifgbba lau sein de Bnseigne Super U)

7 Q1l:155magasins dont h

80 surface moyenne estde

o« Q2 Q3 Q4 1625 m 2 ontun en gu
variantde 2% a 5,9 % du CA

60 7 Q2 :154 magasins dont h

Surfmoy =1500m2 - Engu
re hRtifGbbal=de 59% a

a0 7,4%

7?7 Q3 :154 magasins dont h
Surfmoy =1340m2- Engu

50

30

20 re hifGbbal=de 7,4% a
. 9,6%

7?7 Q4 :153 magasins dont h
0 Surfmoy =1200m 2 - Enpu

1 24 47 70 93 116139162185208231254277300323346369392415438461484507530553576599 =
re htifGbbal=de 9,6% a

74%
2ol
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Rupture sur hhmarque Am ora

(Dispersion de Enpu re htifgbba lau sein de Bnseigne Super U)

? 2 Magasins ontun
Enpure htifGbbalINUL
sur 559 m agasins re€nus
7 Q1:140 magasins dont
. B surface moyenne est
de 1730 m2ontunenpu

20 variantde 1% a 4,8% du
CA

15 7 Q2:Surfmoy =1770m 2
-Enpu re hafG bball= de
4,8% a 6,6%

7 Q3 :Surfmoy =1640m 2
-Enpu re hufG bba = de
6,6% a 8,8%

1 173349658197118294%61719302284252738908233353698804143348688493132945 7 Q4 : Su rfm Oy == 1440 m 2

-Enpu re hufG bba k= de

8,8% a 33%

Q1 Q2 Q3 Q4

30

a' Taux de service au consommateur
(=Y



Ameé Borer B tAux de serwuce
anall \ers un processus
colBborauf

Jacques JOUANNEAU Jean-Louis SCH OCKERT

=

a' Taux de service au consommateur




Fiche d identit BFC

? Fabrication de produits mé nagers (aé roso B, Bquides,
poudres)

7?7 19 400 KEde CAen 2002
7?7 1sit de production
? 120 personnes

A
AvecSyseme U

11 rée®rences- CA>1134 KE

a' Taux de service au consommateur

250 I\raisons/Aan
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Constats pour Ennée 2000

? Mise en plhce dUn p hn anti-ruptures

a' Taux de service au consommateur
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Une Msion du ré tro p hnning
pub Bprom otionne |

{
>
@
g PLANNING SU OUEST
= Théme DE Date début | Date fin
& de I'opération L'OPE
o CDE FOUR. RECEPTION ENTREPOT LIVRAISON ASSOCIES
p)
% /12/ /12/
. . , , 16/12/02 20/12/02
1 - - - - -oct- -déc- -déc-
c__g) FETE DES PRIX 00 03-janv-03 | 11-janv-03 24-oct-02 4-déc-02 | 17-déc-02 23/12/02 27/12/02
© . . , , 30/12/02 3/01/03
15-janv- 25-janv- 7-nov- -déc- -déc-
8 SAISONNALE JANVIER 003 5-janv-03 5-janv-03 nov-02 18-déc-02 | 31-déc-02 6/01/03 10/01/03
S 15 . o 7nov-02 | 18.-déc02 | 31.déc.op | 30/12/02 | 03/01/03
B 003 5-janv-03 5-janv-03 nov-0 8-déc-02 | 31-déc-0 6/01/03 10/01/03
p) ) , , . 6/01/03 10/01/03
4 | 22-janv- févr- -Nov- -déc- -janv-
% PUERICULTURE 00 janv-03 01-févr-03 15-nov-02 24-déc-02 | 7-janv-03 13/01/03 17/01/03
v, : — e o e .| 13/01/03 | 17/01/03
CSG FOIRE A L'EURO 005 9-janv-03 08-févr-03 21-nov-02 31-déc-02 | 14-janv-03 20/01/03 24/01/03
b= FOIRE A L'EURO 2 006 04-févr-03 08-févr-03 28-nov-02 15-janv-03 | 21-janv-03 | 27-janv-03 | 31-janv-03

ECR France
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Systtme U

7?7 Le aux de sernce anaIDPH de 94 % a 98,80 % a
dat sur Bs produits MDD

? 70 fournisseurs inscrits

BFC
7 Un aux de servce anvalkntre 98 et100 % se bn

Bs périodes

a' Taux de service au consommateur



Taux de servce au pointde \vent
Ut Bsation de hsolition GPA
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*’ laux de service au consemmateur

PANZANI - ANALYSE DES MANQUANTS (Euros)

(PRODUITS COMMANDES PAR LES POINTS DE VENTES , ET NON LIVRES PAR LES ENTREPOTS DISTRIBUTEURS)

Description Client | YWaleur Article | Description Article Année| début Fn |T|resp (Mot. mokif val| Total
TOTAL GFRA 303835000100 03| PANZAMNIETOILE 500 G 2003 20-oct| 25-0ct|5|MOC|DGE |CL stock sur entrep. FU 12
TOTAL GRA 3038350MMO0 03 | PAMNZAN ETOILE 500G 2003 20-oct| 280t S|MOF (FG (P2 écart preivtes réelles| L ar
TOTAL GPA B0EIE0M0203 02 | PE ALPHABET 500 NP, 2003 20-oct| 2ot 5| MOUF (FG |PE ecart profetes réelles|FU B3
TOTAL GPA 203830003081 PZ2PERLE G00ME 200%  20-oct|  26-oct] S (MOC | DG | CL stock sur entrep. PL 12
TOTAL GRA 3038360336005 02 | CUISRAPSFAGHETTI GO0 G MNP 2003 20-get|  25-oct|S [MQC |DD [ CL fin viefchainage FU 214
TOTAL GRA FR |PZ produit indispon. FU 1411

038354561202 00 LUST CAMTORAS 22805 2003 Z20-oct 25-007
//

Cause de B non Ivaison du produit

Responsabi I¢ (Panzani ou
distributtur)de hnon IMaison

ECR France

Eillcient Comarmar Rasponm



Exobltton annue IR du tauXx de se ruce

entrepots distributurs ? point de \ent

US Edition Etat standard
Fa Type d'info traitée 4
ttraité Valeur regroupem ent traite 774
S ment traité Valeurregroupementtraité | DISTRIBUTEUR DDD
9 Description regroupement Diehut Fin T. |Critere | Linité de CUANTITES WALORISEES INDICATEURS
© traite F.| de valons.
E snnee| Mo i nneel| ko Stock Wentes hdamquants hdanquant=s hanquants Cooww, Taux Taux
E resp: Four, resp. Tatal st s | Four, Taotal
(O FrTES - S4ICES - RE 2001 [ 1 |2001)12) 8 Fr 4309575928 25455884 415 151790, | 4450695 | 186697 6 1889 85841 99,23
8 A TES - BALICES - RIZ 2002 ) 1 (2002 )12 5 P 36695388 4 2418327 TR 134240, 1037286 | 2379R28 1885] 88463 G917
o) AL TES - BAILICES - RIZ 2003 1 | 2003 )12] 5 P 4RA2BT40213 27298361, T45 TFB33,2 | 95327 63 [173160,9 1719| 89,72 8937
" | Qua Mication des «m anquants »(quantitts con mandées par Bs points de \vent non Buées par Entrepdtdu
= | distributur)
8 e Manquant dont k responsabi l€ incom be a Panzani
E e Manquants dont h responsabi I€ incom be au distributur
% = Taux serMce magasin «BRUT »
= « Taux se nice magasin «PANZ ANI »
X
% % Tota % im putab I & % im putab I au
— manquants PANZ ANI1 distributur
g 2001 0,77% 0,59 % 0,18%
2002 0,83% 0,47% 0,36%
2003 0,63% 0,28% 0,35%  ECR rrance




779 L1}

[ INDICATEURS D' ACTIVITE GPA

] AU 30 Septembre 2003

DISTRIBUTEUR DDD PATES SEMOUL COUSC ‘type produit - | STANDARD gtes exprimess en - Poids Met
Coure. cle stock (rs) Tau: de serv, { respons . Fourniss. Werte Stock Mancuants respons. Fournisseur
Mais 13 & 24 MOIS A-1 Mois AEC MOIS &1 Mlois AEC MOIS A-1 Maois AEC MOIS A1 Mois AEC

oct-02 219 185 a9.5 99.9 1414866 1401521 = u]=u] 2985

now-02 16,7 186 298 99,9 1133084 1444458 4104 2274

déc02 14 6 19,8/ 999 100,0 1072213 1459425 2673 245

janwv-03 168 191 1000 29.8 1224019 1651581 E48 4774 6

fevr-03 155 19.4 aa:8 999 1104721 1505320 1278 1409 2

2002 mars 03 175 191 999 100.,0 FO113 E9464 1228637 1329427 2364 397
2002 avi-03 20.4 158 99 .3 2998 71296 74542 1456058 11556547 12816 3995
2002 mai-03 18 .4 158 291 29.9 Fa0sg 74609 1438866 1181524 18126 2668
2002 1648 iSi= 3] 299 72225 63198 1603705 1055529 1365 1906 .2
2002 E lI = . 147 935 289 74873 E3540 1317169 953718 9861 1895
2002 \D .uon m e n S u e 14.0 992 996 79959 B2E37 1301836 S79040 16632 72182
2002 14,8 98,7 29 .4 E3425 72124 1451169 1065571 22793 11541 7

MOIS 13 a 24

des taux de serMee [ ——=—- WoTS 5 12
aux points de wnt COUVERTURE DE STOCKS (jours)

21,0 4

19,0
17,0 H
15,0 H
13,0
11,0 +

g.0 T T T T T T T T T T T
oct-02 moN-02 déc\\ jamw-03 feEwr-03 mars-03 awr-03 mai-03 Juin-03 Jjuil-03 aolt-03 sept-03
AL
\\ TAUX DE SERVICE DISTRIEUTEUR ----> MAGASINS

100,5
100,0
09,5 |
99,0
98,5 4
as,0 T T T T T

oct-02 nov-02 déc-02 janw-03 Téwr-03 mars-03 awr-03 mai-03 juin-03 juil-03 aodt-03 sept-03

VENTES MOYENMNES JOURNALIERES

S0 000
&5 000
50 000
75 000
FO.ooo o
B5 000
B0 000
55 000 T T T T T T T T T T T

oct-02 now-02 dé&c-02 Janw-03 féwr-03 rmars-03 avr-03 rmai-03 Jjuin-032 Juil-03 aodt-03 sept-03

-< 705y T
B9 - AT e
o FI2IE /-/.‘,gg;%f

E2837

e FASAR A
e EENEE S - - [1295

MANQUANTS MENSUELS (NOTRE RESPONSABILITE)

25000
20000 +
Ts000

- = 22793

a' Taux de service au consommateur

.= dB12E
L= 12816 = e =
10000 - « 2060 — =z o 9EET — 1184
5RA0~ — o= M - ]

- - -~ e AR - =<

oct-02 now-02 dec-02 Jjanw-03 fewr-03 mars-03 avi-03 rmai-03 Juin-0= Juil-03 aodt-03 sept-03 l‘
W) France
mt Comarmar Raspanm

_ - TEBIZ




Table ronde

? Eva ALCAIDE, AUCHAN

? Elisabeth GRAVELAT, NESTLE

7 Bertrand MARY, UNILEVER BESTFOODS France
7 Jacques JOUANNEAU, SYSTEME U

7 Jean-Louis SCHOCKERT, BFC

? Frédéric LE BRETON, CARREFOUR

? Christian PELISSON, PANZANI

a' Taux de service au consommateur
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