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Dans son ensemble, le commerce est en perpétuelle mutation, modelé par les
évolutions économiques, technologiques et sociétales. Alors que les consommateurs se
montrent de plus en plus informés et exigeants, les entreprises sont dans l'obligation de
s'ajuster pour satisfaire des demandes constamment grandissantes en termes de qualité, de

célérité et de service.

Dans ce contexte, la logistique occupe une place essentielle. Elle comprend
I'intégralité des processus associés a la gestion des flux de produits, depuis leur production
jusqu'a leur remise au consommateur final. Toutefois, face a la croissance des ventes et a
I'accroissement des exigences de qualité des clients, la logistique inverse s'est imposée comme

un composant crucial de la chaine d'approvisionnement.

Sur le terrain économique actuel, ou les exigences des clients et les défis écologiques
modifient les comportements des sociétés, la gestion des retours s'impose comme une

problématique stratégique de premier plan.

La logistique inversée joue un role essentiel dans I'économie contemporaine,
notamment en raison de la montée des retours de marchandises et du besoin impératif
d'administrer ces mouvements de maniére optimale pour réduire les codts tout en augmentant

la satisfaction client.

La logistique inverse englobe les processus liés au retour, au recyclage et a la
réutilisation des marchandises, en opposition a la logistique classique qui se focalise sur la
livraison des produits au client. Il est donc essentiel d'innover dans la logistique inversee. Elle
offre non seulement la possibilité d'optimiser I'efficacité des procédures de retour, mais
également de convertir un défi en opportunité. Cette approche permet aux entreprises de
répondre aux exigences environnementales tout en renforcant leur réputation et en diminuant

leurs codts.

Quant a l'innovation, elle joue un role crucial dans cette optimisation. Elle offre la
possibilité d'incorporer des technologies innovantes et de réévaluer les méthodes actuelles

afin d'optimiser I'efficacité des opérations de logistique inversée.

Dans ce contexte, I’entreprise SOFICLEF, acteur majeur dans le domaine de l'outillage offre
une gamme variée de produits et qui est confrontés a des retours fréquents ce qui souligne

I'importance d'une gestion efficace de la logistique inverse.

Dans le contexte de cette étude, nous allons traiter la problématique suivante :
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Quels effets les innovations dans le domaine de la logistique inversée pourraient-elles
avoir sur la gestion des retours de produits chez Soficlef, et de quelle fagcon ces

modifications peuvent-elles favoriser une performance durable et efficace ?
Plusieurs questions essentielles émergent de cette problématique :

- Quelles sont les étapes spécifiques du processus de retour qui pourraient bénéficier le
plus de l'automatisation ?

- Comment l'utilisation d'outils de simulations impacte -t-elle la précision des prévisions
de retours chez SOFICLEF ?

- Quels systéemes de recyclage, réutilisation et remanufacturing sont en place chez

SOFICLEF et comment fonctionnent-ils ?

Afin de bien répondre a la question principale et aux sous-questions, nous avons établi

les hypotheses suivantes :

- Hypothesel : L’optimisation des processus de retour grace a des outils
d'automatisation au sein de SOFICLEF permet de réduire le besoin de personnel dans
les opérations de logistique inversee, tout en maintenant un niveau de service élevée

- Hypothese 2 : L’intégration d'outils de simulation des retours permet a SOFICLEF de
planifier plus efficacement ses ressources logistiques et d'anticiper les pics de retours.

- Hypothese 3 : L’adoption de pratiques durables dans la logistique inversée, comme le
recyclage, la réutilisation et le remanufacturing des produits retournés, renforce

I'image de marque de SOFICLEF et augmente la fidélité des clients.

Les hypotheses établies pour ce mémoire sont essentielles, méme dans une démarche
qualitative, car elles offrent un cadre de référence pour guider I'étude. Premiérement,
I'nypothese 1 encourage a examiner les impressions des employés et des responsables de
Soficlef concernant l'effet de lI'automatisation. Par ailleurs, I'hypothese 2, oriente les entretiens
vers la fagon dont Soficlef prévoit et gere les fluctuations des retours. Finalement, I'hypothése
3 suggere d'explorer comment ces pratiques écologiques sont percues par les consommateurs
et leur impact sur leur comportement. Ces suppositions, en somme, apportent un
enrichissement a I'étude en proposant des pistes d'investigation, tout en permettant la

vérification ou l'ajustement des résultats sur la base des témoignages collectés.
La méthodologie de recherche

L'approche qualitative est au cceur de la méthodologie de recherche. Cette approche

facilite I'examen des méthodes et des stratégies employées par Soficlef dans la gestion de la

2
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logistique inversée. Pour ce faire, des guides d'entretien semi-structurés ont été congus afin de
structurer les dialogues avec divers acteurs essentiels de I'entreprise tels que le responsable du
service logistique et des entrepdts Mr GUETTOU Farouk, ainsi que des membres du
personnel de 1’entrepOts et le service commercial et marketing. Ces entretiens ont pour
objectif de collecter des témoignages et des points de vue divers sur les défis auxquels on a
été confronté, les solutions novatrices mises en ocuvre et l'influence de ces innovations sur

I'efficacité des processus de retour.

Nous avons également eu ’occasion de consulter les différents outils utilisés par les
différents services afin de mieux orienter notre stage pratique. Nous avons choisi 1’étude
qualitatifs car les informations contextuelles et nuancées qui sont cruciales pour saisir les

dynamiques de l'entreprise sont fournies par les données qualitatives.
Objectif de la recherche

La recherche vise a examiner les problématiques contemporaines et a mesurer les défis
et opportunités associés a cette demarche dans différents domaines. Cette recherche a pour
objectif d'examiner les technologies émergentes comme I'loT, I'lA et la blockchain, et leur
incidence sur l'efficience des processus de logistique inversée. De plus, elle s'efforcera
d'évaluer comment ces innovations peuvent favoriser une logistique inversée plus durable et

minimiser I'empreinte carbone.

A ce titre, Le but est d'établir et d'examiner les tactiques d'innovation employées par
Soficlef pour améliorer ses procédures de logistique inversée. Ceci englobe. Cela comprend
l'analyse des technologies et des méthodes mises en ceuvre par l'entreprise pour optimiser la
gestion des retours et diminuer les dépenses liées. Finalement, I'étude visera a proposer des

suggestions pour améliorer encore I'efficacité de la logistique inversée chez Soficlef.

Notre étude se repose sur trois chapitres, le premier est consacré pour la description en
détails de la logistique inverse et ses differentes composante et pratiques et son rdle en
générale, le deuxieme chapitre abordera I’innovation et les différentes technologies moderne
au cceur de la logistique inverse et leur importance en terme d’optimisation des processus de
retour produits. Enfin, le troisieme chapitre ou la partie pratique se porte sur I’étude des

pratiques et stratégie de logistique inverse au sein de I’entreprise SARL SOFICLEF.
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Chapitre 1 : De la logistique linéaire a la boucle inversée : Une Transformation en
profondeur des chaines d'approvisionnement Section

Introduction

En raison des évolutions économiques et des demandes croissantes en matiére de
responsabilité environnementale, la logistique inverse est devenue une discipline stratégique
incontournable pour les entreprises cherchant a améliorer l'efficacité de leurs chaines

d'approvisionnement.

Malgré sa nature de processus de gestion des retours, cette pratique représente un outil
stratégique favorisant la compétitivité et I'innovation en permettant la réduction des co(ts,

I'optimisation de la valorisation des ressources et la réponse aux exigences de durabilité.

Effectivement, une bonne gestion des retours peut considérablement diminuer les codts
associés a la logistique, au stockage et a la gestion des déchets, ce qui permet aux entreprises
de faire d'importantes économies. En outre, dans un monde ou la durabilité est devenue
indispensable, une gestion réfléchie des retours permet aux entreprises de satisfaire les

demandes des consommateurs tout en adoptant des méthodes plus écologiques. Cela renforce

.....

Ce chapitre a pour objectif d'explorer la logistique inversée sous différents aspects.En
mettant en évidence son role stratégique dans la premiere section, ses concepts fondamentaux
et mécanismes opérationnels dans la deuxieme section, ainsi que les défis et enjeux majeurs
auxquels elle est confrontée dans la troisieme section. Cette analyse vise a explorer la maniére
dont une entreprise peut exploiter ces dynamiques pour ameliorer son processus

d'approvisionnement et renforcer sa résilience dans un environnement en constante évolution.
I. La logistique inversée : une nécessité stratégique

Cette section abordera la logistique inverse sous divers angles. Nous débuterons par
une vue d'ensemble de la notion, avant d'approfondir son expansion et son cadre, en mettant
en évidence les distinctions majeures entre la logistique classique et la logistique inversée.
Nous examinerons par la suite les défis environnementaux et financiers émergents, mettant en
avant l'impératif d'adopter une approche combinant rentabilité et responsabilité. En dernier
lieu, nous analyserons les objectifs contemporains, le réle de la logistique inverse au sein de
la chaine d'approvisionnement actuelle, ainsi que son soutien au développement durable.
Cette étude démontrera I'importance stratégique de la logistique inverse pour les entreprises

qui cherchent a répondre aux défis actuels et futurs.
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1. Cadre conceptuel de la logistique inverse

La logistique inversée est un concept essentiel en matiere de gestion de la chaine
d'approvisionnement, qui englobe le processus de retour des produits des consommateurs vers
le fabricant ou le distributeur. Ce processus englobe la gestion des retours, des réparations et
du recyclage, se démarquant de la logistique classique par sa focalisation sur le reversement

des produits.
1.1. Définition et intérét stratégique

SelonBeaulieu: «un ensemble d’activités de gestion visant la réintroduction deproduits

secondaires dans des filiéres a valeur ajoutée.»*

Selon Rogers, Tibben-Lembke et Fleischmann : «c’est le processus deplanification,
d’implantation et de suivi des flux physiques et d’information du pointde consommation au
point d’origine, qui minimise les colits de matieres premieres,de stocks d’en cours et de

produits finis, et qui cherche a générer de la valeur ou atraiter proprement lesdits flux.»?

Les definitions de Beaulieu, Rogers et Tibben Lembke ainsi que Fleischmann se

complétent en abordant des aspects distincts de la gestion des flux de produits.

La logistique inverse consiste a réintroduire des produits secondaires dans des filieres
a valeur ajoutée, mettant en avant I'importance de la durabilité et de la valorisation des
déchets. En revanche, la logistique inverse consiste également en l'optimisation des flux
physiques et informationnels afin de réduire les codts et d'augmenter I'efficacité au sein de la

chaine d'approvisionnement.
1.1.1. Origines lexicales et évolution du terme

Avant les années 1990, la logistique inverse était souvent ignorée par les entreprises,
vue comme une tache administrative plutét que comme une stratégie commerciale. Ainsi, ces
entreprises manquaient d'un systéeme de gestion des retours efficace et adapté. De plus, elles
n'étaient pas prétes a gérer les retours, un défi connu de leur activité. La logistique inverse est

née aux Etats-Unis dans les années 1990. Contrairement a la logistique directe, la logistique

1 M. Beaulieu, « Définir et maitriser la complexité des réseaux de logistique a rebours », Actes des Troisiémes
Rencontres Internationales de la Recherche en Logistique, Trois-Riviéres, Canada, 20 p., mai 2000

2M. Fleishmann, « Quantitative models for reverse logistics », SpringerVerlag, New York, 2001

D.S. Rogers, R.S. Tibben-Lembke, « An overview ofreverse logistics practices », Journal of Business Logistics,
Vol. 22, 2001
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inverse était d'abord un marché de niche en Amérique du Nord, avec trois acteurs clés :
Processors et Caroline Reclamation dans I'alimentaire, et Genco dans la distribution.
Autrefois, sa Iégitimation était basée sur des aspects environnementaux et écologiques, puis a
été complétée par des arguments économiques (Marchal, 2006)3. Ensuite, cette idée s'est
répandue et étendue a toute I'Europe. Une attention particuliére a été portée a ce domaine suite
a des études montrant que les activités de logistique inverse, comme le recyclage et la gestion
des retours, peuvent impacter la rentabilité des entreprises. La logistique inverse mondiale
divise les opinions. La mise en place et la pratique de I'entreprise sont souvent entravées par
de nombreux obstacles. Au début des années 1990, les professionnels ont accordé plus
d'importance a la logistique inverse, un sujet sous-évalué par les dirigeants. Les entreprises
étaient mal préparées pour gerer les retours de produits, entrainant des pertes financieres dues
a leur augmentation. C'est a ce moment que le débat a éte relancé pour trouver des solutions
concréetes pour ameliorer la gestion des retours. De plus, la nécessité de récupérer les produits,
de limiter les opérations d'enfouissement et de reéaliser des économies grace a la valorisation
ont renforcé la réflexion sur l'importance de la logistique inverse. La récupération des
produits, la réduction des enfouissements et les économies par la valorisation ont renforcé

I'importance de la logistique inverse.*
1.1.2 Distinction entre logistique classique et logistique inversée

L'intégration de la logistique inverse dans la chaine d'approvisionnement directe est
essentielle pour coordonner les activités et optimiser l'utilisation des produits tout au long de

leur cycle de vie.®

Cependant, la logistique inverse se distingue de la chaine d'approvisionnement directe

par les flux de matériel et d'information spécifiques tout au long des processus opérationnels.

Daprés Fleischmann , la principale différence entre les flux de la chaine
d'approvisionnement directe et ceux de la logistique inverse est que dans le premier, les flux

vont des centres de profit au client, tandis que dans le second, ils sont souvent déclenchés par

3 Marchal. A (2006) « Logistique globale, supplychain management » Edition ellipses

4EL BAHL Y & TAJ. K (2021) « La logistique inverse : Transformation d’une contrainte en opportunité »,
Revue

Francgaise d’Economie et de Gestion « Volume 2 : Numéro 4 » pp : 71- 89

® M. Chouinard, « Systéme organisationnel et architecture d’un support d’information pour I’intégration des
activités de logistique inversée au sein d’un centre de réadaptation », Mémoire de maitrise, Université de Laval —
Québec — Canada, 2003



Chapitre 1 : De la logistique linéaire a la boucle inversée : Une Transformation en
profondeur des chaines d'approvisionnement Section

le client®. C'est la principale source d'incertitudes en logistique inverse. En logistique inverse,
l'aspect le plus distinctif est I'imprévisibilité des événements. Plus précisément, Tibben-

Lembke et Rogers’ différencient la logistique inverse de la logistique traditionnelle :

La prévision s'avere étre une tache complexe :Plusieurs chercheurs (M. Fleishmann,
J.M. Bloemhof-Ruwaard, R.V.D. Dekker, J.A.E. Van Nunen, L.N. Van Wassenhove1997) ont
mis en avant la complexité de la planification des opérations de logistique inverse®. Cela
découle du fait que chaque client initie de maniere autonome la logistique inverse. 1l convient
de noter qu'il est possible d'identifier des tendances, telles que l'augmentation des ventes

résultant d'une promotion pouvant probablement entrainer une augmentation des retours.

Transport de plusieurs clients vers une entité unique : Une caractéristique
importante de la logistique inverse est la multiplicité des points de collecte et de livraison. La
ou la chaine logistique directe se caracterise par la livraison de plusieurs clients a partir d'un
seul point, la chaine logistique inverse se distingue par l'alimentation d'un point de traitement

a partir de diverses sources.

Qualité des produits et packaging : A moins d'incidents imprévus, les produits
fournis par un fournisseur a ses clients conservent toutes leurs caractéristiques intactes en
raison des divers processus de traitement des commandes utilisés, tels que la palettisation et
I'emballage. En revanche, la majorité des articles circulant dans le processus de reverse
logistics ne sont pas pourvus d'un emballage complet et résistant. De plus, en cas de retour du
produit et s'il n'est pas vendu, il est probable qu'il ait été altéré par son exposition en rayon et
par la manipulation des clients potentiels. En définitive, la gestion des flux de produits dans le
cadre de la logistique inverse présente une complexité bien distincte de celle de la logistique

directe.

Incertitude sur la destination : En logistique directe, il est généralement admis que
les marchandises entreposées dans un centre de distribution sont affectées a au moins I'un des
centres de distribution clients en fonction de leurs demandes respectives. En matiére de
logistique inverse, la majorité des entreprises regroupent les produits retournés sur une

plateforme de collecte sans avoir connaissance préalable de leur destination finale. Ensuite, il

& M. Fleishmann, « Quantitative models for reverse logistics », SpringerVerlag, New York, 2001

"Op.cit

8 M. Fleishmann, J.M. Bloemhof-Ruwaard, R.V.D. Dekker, J.A.E.Van Nunen, L.N. VanWassenhove, «
Quantitative models for reverse logistics: a review »,European Journal of Operation Research, Vol. 103, pp. 1 -
17, 1997
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devient complexe de décider vers quelle installation de traitement il convient de renvoyer ces

produits.

Prix de ventes difficile a établir : La tarification des ventes en logistique directe sera
fixée en fonction du volume de produits achetés aupres du fournisseur dans I'ensemble ainsi
que d'autres criteres. Dans la logistique inverse, la tarification des ventes est définie par une
plus grande dépendance a la qualité réelle des produits disponibles, au volume de produits
encore en possession du client potentiel, au marché cible prévu et au petit nombre de

revendeurs possibles.

Réactivité moins fondamentale :Alors que dans la logistique inverse ces critéres ne
sont pas aussi valorisés pour les revendeurs, dans le domaine de la logistique directe, la
réactivité et la rapidité de traitement des commandes sont des composants vitaux. Le fait que
ces personnes n'achetent pas vraiment leurs produits aide a expliquer ce scénario. Ils attendent
des offres de lots de produits retournés. Par consequent, la rapidité des processus de logistique
inverse ne procure pas un avantage concurrentiel notable, sauf pour les produits sensibles

avec des dates de péremption limitées.

Différences sur les codts :Les codts unitaires de la logistique inverse se différencient
de ceux de la logistique directe par des frais de transport plus éleves (quantités réduites et
circuits plus hétérogenes) ; des colts de stockage inférieurs ; des colts liés aux produits
perdus ou volés moindres ; des colits d’obsolescence considérablement accrus (produits plus
difficiles a écouler) ; ainsi que des codts de contrdle qualite, de conditionnement secondaire et
de préparation plus significatifs (diversité des produits, qualité variable). Il convient
également de souligner que les processus de logistique inverse, souvent moins maitrisés et
caractérisés par des volumes fragmentés, rendent I'établissement d'un contrble de gestion

rigoureux des codts particulierement difficile.

Gestion des stocks non consistante :En logistique inverse, l'arrivée des produits est
imprévisible et les prix sont fluctuants. Les regles traditionnelles de gestion des stocks ne sont
pas directement applicables en logistique directe. Une autre question concerne les effets de

saisonnalité plus prononcés observes dans le domaine de la logistique inverse.

Cycle de vie du produit plus complexe :Dans le secteur manufacturier, le défi de la
logistique inverse réside dans l'optimisation de la valorisation des produits renvoyes.

Lorsqu’un produit progresse a travers son cycle de vie, sa valeur potentielle sur le marché de
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l'occasion subit des variations significatives. Cela se produit particuliérement lorsque la
demande du marché diminue directement et que le produit se rapproche de la fin de son cycle

de vie. La commercialisation des produits retournés s'avere donc étre une tache complexe.

Négociation moins franche :Tandis que dans le cadre de la logistique directe, les
discussions commerciales se concentrent sur les expéditions futures potentielles, dans le
domaine de la logistique inverse, les négociations portent fréquemment sur des produits déja
retournés qui nécessitent d'étre rapidement écoulés afin d'éviter une chute significative de leur
valeur. De plus, la qualité incertaine des produits rend la négociation particulierement
délicate. Par conséquent, un client potentiel examinera fréquemment chaque produit avant de
procéder a son achat. Le vendeur aura également un large éventail de références produits,
mais en quantites limitées. Ce constat est fréquemment en opposition avec les préférences des
distributeurs. Les produits sont souvent disponibles en quantités limitées, ce qui peut entrer en

contradiction avec les attentes des distributeurs.

Difficultés Marketing : Il s’agit ici d’arriver a développer des marchés susceptibles
de commercialiser des produits de seconde main, abimes, etc. Il est tres difficile dans ce cas
de mettre en avant les atouts d’une marque ou d’une entreprise en particulier (pas de publicité,

pas d’atteinte a I’image des produits neufs).

Faible vision globale :Le manque de systemes d'information rend parfois difficile la
garantie de la tracabilité des composants de la logistique inverse. La logistique inverse n'est
pas souvent considérée comme une priorité par les entreprises, et donc aucun budget n'est
alloué pour aider ces systéemes a se développer. Le manque de visibilité rend I'exécution des

taches opérationnelles particuliérement difficile en raison du manque de prévoyance.®

Il est possible de résumer I’ensemble des spécificités de la logistique inverse sur le

tableau suivant (d’aprés (Tibben-Lembke et Rogers, 2002) :

® Lionel Dupont, Matthieu Lauras. Logistique inverse : un maillon essentiel du développement durable.
Revue francaise de gestion industrielle, 2007, 26 (2), p.5-36. Hal-01847757
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Tableau 1 : Différences entre Logistique Directe et Inverse (d’aprés (Tibben-Lembke et
Rogers, 2002)

Logistique Directe Logistique Inverse
Prévisions relativement fiables Prévisions plus difficiles a établir
Mono-sourcing Multi-sourcing
Qualité des produits uniformes Qualité des produits non uniformes
Packaging des produits uniformes Packaging des produits souvent endommagés
Circuit de distribution établi Circuit de distribution non établi a priori
Politique tarifaire établie Politique tarifaire variable et multi dépendante
Importante de la réactivité Vitesse et réactivité non considérés comme

importants

Cofits étroitement surveillés par le|Codts difficilement controlables et maitrisables
controdle de gestion

Gestion des stocks consistante Gestion des stocks inconsistante

Négociations commerciales robustes Négociations  compliquées  par  d’autres
considérations

Cycle de vie du produit maitrisé Conséquences du cycle de vie plus complexe

Meéthodes marketing connues Marketing compliqué par plusieurs facteurs

Information temps réel et tracabilité Visibilité des processus moins évidente

Source : (Tibben-Lembke et Rogers, 2002): R.S. Tibben-Lembke, D.S. Rogers, « Differencesbetweenforward
and reverse logistics in a retail environment », International Journal of SupplyChain Management, Vol. 7, pp.
271 — 282, 2002

1.2 Objectifs et enjeux contemporains

L'intégration de la logistique inversée dans les entreprises est devenue essentielle en
raison de la complexité croissante des flux de retour en provenance de l'aval vers I'amont. Ces
flux sont devenus si contraignants qu'ils ne peuvent plus étre gérés efficacement par des
processus peu adaptés, qui étaient traditionnellement congus pour les flux allant de I'amont
vers l'aval. Divers phénomenes contribuent a cette hausse des flux de retour, ce qui justifie la

mise en place d'une logistique de retour.

10
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1.2.1 Optimisation des ressources et réduction des colts

En récupérant des matériaux des produits destinés a étre éliminés, une entreprise peut
diminuer les intrants requis pour le processus de production. Il est courant dans l'industrie
sidérurgique que des courtiers récupérent les déchets de métal pour les revendre aux
entreprises, ce qui leur permet de réduire leurs colts de production en incorporant ces rebuts

aux matiéres premiéres pures.

Dans certaines industries caractérisées par des cycles d'utilisation courts des produits,
il est avantageux de récupérer et de réutiliser certains composants des biens en fin de cycle,

car ils conservent une valeur économique intrinséque®
1.2.2 Intégration dans la stratégie de responsabilité sociétale (RSE)

Selon Nijhof&Jeurissen (2010), pour instaurer la RSE au sein d'une organisation, il est
indispensable de fusionner cette approche axée sur les restrictions économiques avec une
perspective orientée vers les valeurs éthiques individuelles et collectives, et d'incorporer ces

valeurs dans le processus décisionnel de I'entreprise.!

La logistique inverse gagne en importance avec la prise de conscience croissante du
désastre écologique et des nouvelles réglementations associées.Environ dix ans auparavant,
des pays comme les Pays-Bas et I'Allemagne ont renforcé leurs politiques environnementales
en favorisant le recyclage et en réduisant I'enfouissement des déchets. Ce contexte légal a
stimulé le recyclage, notamment en France ou Corinne Lepage, ministre de I'Environnement
en 1997, soulignait : « Les déchets non exploités devraient étre valorisés par leur traitement,

tout en préservant les intéréts environnementaux. »

Intégrer l'environnement dans la gestion des entreprises est essentiel pour étre vu
comme un succes economique. Les industriels doivent intégrer les préoccupations
environnementales dans une stratégie de développement durable, au-dela des obligations

réglementaires. 2

10 André Marchal, « logistique global, Supplychain management, ELLIPSES » P321

1Nijhof, A.H.J., &Jeurissen, R.J.M. (2010). The glass ceiling of corporate social responsibility.International
Journal of Sociology and Social Policy, 30, 618-631.

12 André Marchal, op.cit
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1.2.3 Réponse aux attentes clients et aux obligations réglementaires :

Le client est de plus en plus exigeant et sensible a la problématique environnementale.
Certaines entreprises, incluent la performance environnementale comme critére fondamental
de choix d’un fournisseur. En effet, I’entreprise qui assume et gére sa chaine logistique de
bout en bout, en assurant une réutilisation ou une élimination des produits, accroit sa
réputation et se considére comme protectrice, ainsi, elle arrive a fidéliser ses clients et

conquérir de nouveaux®®

Les Etats ont pris conscience de l'importance du développement durable et se
sontengagé a en défendre le principe (sommet de Rio en 1992, protocole de Kyoto en 2005).
Lesgouvernements se trouvent dans la situation de devoir inciter ou contraindre les
entreprisesa un meilleur respect de I’environnement, sans fragiliser ou freiner pour autant
I’expansionéconomique. Selon les cas, ils font appel a des régulations tres strictes ou a des
mesures pluslibérales, mais toujours en prenant soin de laisser l'aspect opérationnel des
solutions auxindustriels. Les instruments législatifs existants prennent différentes formes :
contrats ouaccords entre états et entreprises, lois et normes antipollution, politiques de taxes et
detarifs. Les contrats négociés entre les entreprises et les gouvernements, ont été

initialementintroduits pour inviter les entreprises a mieux respecter I'environnement.
1.3 Place dans supplychain moderne

La sociéete actuelle est communément appelée "société de consommation”. Les clients
acquiérent de maniére de plus en plus fréquente des produits en vue de satisfaire leurs
besoins, ce qui géenére des bénéfices anticipés pour les entreprises qui les produisent. Ces
entreprises collaborent généralement en réseau afin de concevoir et produire ces produits. Ce
mode de connexion est communément désigné sous l'appellation de "chaine logistique™.
Cependant, une fois qu'ils ont été fabriqués et vendus, quelle est la destination finale de ces
produits en fin de vie ? lls se transforment en déchets : des produits qui ont été utilisés,
endommagés, brisés, défectueux, obsolétes, voire méme jamais utilisés (Govindan, K.,
Soleimani, H., &Kannan, D 2012).%°

13 EL BAHL Y & TAJ. K (2021) op.cit

4Lionel Dupont, Matthieu Lauras. Logistique inverse : un maillon essentiel du développement durable.2007
15Govindan, K., Soleimani, H., & Kannan, D. (2015). Reverse logistics and closed-loop supplychain:
Acomprehensive review to explore the future. (Elsevier, Ed.) European Journal of OperationalResearch, 240,
603-626
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Notre attention se porte spécifiquement sur la logistique inverse, qui traite de la gestion de ces
déchets et facilite le mouvement inverse des produits, contribuant ainsi a I'optimisation des

flux de produits tout en réduisant leur impact écologique.®
1.3.1. Un maillon spécifique aux flux inverses
1.3.1.1. Le flux d’information

L'analyse du flux d'information implique I'étude des transferts ou des échanges
d'informations entre divers intervenants de la chaine logistique inverse, tels que les centres de
collecte et les centres de désassemblage. D'aprés Frangois (2007), les entreprises
communiquent également des informations plus techniques telles que les paramétres
physiques et les configurations du produit, les gammes opératoires, les capacités de
production et éventuellement de transport, ainsi que les données de suivi des niveaux de

stocks.!’
1.3.1.2. Le flux physique

Le flux physique englobe les mouvements de matieres, tels que le renvoi de produits
défectueux ou périmés, la rénovation de produits défectueux, ainsi que la distribution des
produits. L'objectif de cette optimisation de flux est de répondre aux attentes des clients. Les
opérations de ce processus engendrent la collecte, le désassemblage, la remanufacturation et

le recyclage.
1.3.1.3 Le flux financier

Le flux financier représente la circulation des valeurs monétaires entre divers
intervenants. Par exemple, il peut sagir des ventes de produits, des achats de produits, ou
encore des retours ou de l'utilisation de composants. Ce flux est intrinsequement lié au flux

physique. Ce flux ne fera pas I'objet d'une analyse approfondie dans le cadre de cette étude.*®

15These : Planification des activités en logistique inverse : modélisation et optimisation des performances par une
approche stochastique en programmation linéaire, Par Alioune FALLSous la direction de : Rémy DUPAS
Co-encadrant : Julien FRANCOIS en 12 Juillet 2016 — université de bordeaux ppl18

7 Frangois, J. (2007). Planification des chaines logistiques : Modeélisation du systéme decisionnel et
performance. Thése de doctorat, Université de Bordeaux.

18 |dem pp29-30
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Figure 1 : Les flux de la logistique inversée

< Flux physique ‘
‘ Flux financier >

— §;< & ¥

Désassemblage Collecte Client

Flux d’information >

Source : These : Planification des activités en logistique inverse : modélisation et optimisation des performances
par une approche stochastique en programmation linéaire, Par Alioune FALLSous la direction de: Rémy
DUPASCo-encadrant : Julien FRANCOIS en 12 Juillet 2016 — université de bordeaux pp29

1.3.2 Complémentarité avec la logistique directe

La chaine logistique classique est le fruit de plusieurs développements a travers le
temps. Desson infiltration dans 1’entreprise en tant que discipline managériale, la logistique
s’estdéveloppée en devenant au fil du temps, une fonction correctement intégrée et
orientée(EL BAHI et Taj, 2021) vers I’externe de I’entreprise en considérant le client comme
le centrede préoccupation.Dans la logistiqgue classique, les flux physiques sont

unidirectionnels.®

Ils commencent de chezles sous-traitants les plus amonts et passent par les unités de
transformation et de stockage,pour aboutir sous forme d’un produit fini chez le consommateur

final. Chaque étape contribuea la création de valeur ajoutée.

La logistique inverse vise a compléter la chaine de valeur initiee par la SCM
(supplychain) traditionnelle, sans chercher a la remplacer. La logistique inverse vise a générer
de la valeur en se concentrant principalement sur les possibilités de valorisation des produits
retournés, par opposition aux méthodes traditionnelles de traitement qui se concentrent sur
I'incinération et la mise en décharge, afin de se conformer aux exigences des réglementations

environnementales. 1l est évident que I'implémentation de la logistique inverse découle d'une

19 EL BAHL. Y & TAJ. K (2021) op.cit
14



Chapitre 1 : De la logistique linéaire a la boucle inversée : Une Transformation en
profondeur des chaines d'approvisionnement Section

décision stratégique de l'entreprise, dans le but de répondre & des impératifs économiques,

sociaux et environnementaux.°
1.3.3 Importance dans les industries a cycles courts

Dans le domaine de l'outillage électrique, les déchets d'équipements électriques et
électroniques (DEEE ou D3E) désignent les déchets provenant des équipements qui utilisent
I'électricité comme source d'énergie (tels que les piles, les batteries ou I'électricité).
Les équipements électriques portatifs, les outils électriques utilisés pour la maintenance des
espaces verts en fin de vie, ainsi que tout autre outil électrique, entrent dans la catégorie des

Déchets d'Equipements Electriques et Electroniques (DEEE).

Les piles et les accumulateurs représentent des sources d'énergie électrique qui
proviennent de la conversion directe de I'énergie chimique. Pour différencier les deux, il est
essentiel de comprendre que les piles sont congues pour un usage unique, tandis que les
accumulateurs  peuvent  é&tre  rechargés et utilises a  plusieurs  reprises.
Tout comme les DEEE, il est impératif de ne pas les jeter avec les ordures ménageéres ni de les
abandonner sur la voie publique. Ainsi, une filiere a été mise en place pour ameliorer le

réemploi, la collecte, le recyclage et la valorisation des matériaux.

Les piles et accumulateurs en fin de vie doivent étre déposés dans des lieux
spécifiques tels que les déchetteries, les magasins ou les bacs dédiés. Cette démarche permet
aux entreprises de récuperer de la valeur de leurs produits, de réaliser des économies et

d’améliorer leur image de marque.?!

Les secteurs agroalimentaires ne sont pas exempts des défis liés a la logistique
inversée. En réalité, le contexte concurrentiel s'intensifie et s'internationalise, ce qui contraint
les entreprises a redoubler d'efforts pour renforcer leurs stratégies visant a obtenir un avantage
compétitif durable. Par conséquent, les grandes entreprises du secteur agroalimentaire
s'efforcent d'élaborer des stratégies de logistique inversée ambitieuses dans le but de se
démarquer en termes de services proposés a leur clientele. Certains secteurs de
I'agroalimentaire, traitant des produits a forte périssabilité, nécessitent la mise en place d'un

systeme de logistique inversée hautement réactif.

20 |dem
ZlEnvironnement : que faire de ses déchets in : https://www.secimpac.org/environnement-que-faire-de-ses-
dechets/ consulté le 10/05/2025 & 10h56
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Dans les domaines des produits agroalimentaires et de la santé, I'essor de la logistique
inversée repose sur un incitatif supplémentaire : la possibilité, grace au retour rapide et

efficace des produits défectueux, de prévenir une crise sanitaire ou alimentaire majeure. 2
1.4. Développement durable et logistique inversée

Actuellement, il y a une diminution des ressources en matiéres premieres a I'échelle
mondiale. La pollution est en constante augmentation et continue de produire des effets de
plus en plus visibles sur la planéte. Par ailleurs, on observe une montée des problemes sociaux
et économiques, tels que le chdmage, de nos jours. L'objectif du développement durable est de
résoudre simultanément tous ces problémes. En respectant I'environnement, on observe une

diminution de la pollution et une préservation de la planéte. 23

Le déeveloppement durable est défini officiellement comme "la capacité desgénérations
présentes a satisfaire leurs besoins sans empécher les générations futures desatisfaire leurs

propres besoins ».2*

Ainsi, le défi réside dans la conception de produits respectueux de l'environnement,
durables et économiques, qui prennent en compte a la fois les besoins et les attentes des

clients ainsi que les exigences de la société (Chouinard, 2003).2°

Afin d'appréhender cette question, il convient d'examiner non seulement le produit en
tant que tel, mais également lI'ensemble des répercussions environnementales engendrées par
sa chaine de vie, de I'extraction des matieres premieres a I'élimination des déchets (son bilan
environnemental). De maniere générale, le cycle de vie d'un produit englobe I'ensemble des

activités associées aux différentes phases qui le composent :

- Extraction des matiéres premieres,
- Production

- Transport

- Distribution

- Utilisation

- Entretien

22| a Gestion des Retours, Composante Mésestimée de la Logistique Inversée ? Une Enquéte Exploratoire en
Contexte Agroalimentaire, Gisele chaves et Gilles Pache ,2009 pp 2

23 Cours environnement et développement durable Mme SENOUCI F - UHB-Chlef pp 9

24(Bruntland, 1987): G. Bruntland, « Our common future: the world commision ofenvironment and development
», Oxford University Press, 1987

% M. Chouinard, op.cit
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- Réutilisation ou recyclage,

- Elimination finale®®
1.4.1. Logistique verte et logistique durable
1.4.1.1. La logistique verte

La chaine logistique verte renvoie aux différentes méthodes que met en place chaque
entreprise avec ses fournisseurs et ses clients pour améliorer leur performance
environnementale, ce qui va au-dela de la logistique inverse (Lu et al., 2007a)?’. Pour (Zhang
et al.,, 2007), la chainelogistique verte qu’il nomme durable comporte les trois aspects du

développement durable : social, écologique et économique.?

Il est observé que la logistique verte dépasse le cadre de la logistique inverse. Cela
nécessite l'intégration de pratiques durables dans toutes les opérations logistiques, et non
seulement dans la gestion des retours de produits. D'aprés Zhang et al., cette vision peut étre
étendue en soutenant que la logistique verte integre trois dimensions fondamentales du
développement durable : sociale, écologique et économique. Cela démontre que la gestion de

la chaine logistique verte dépasse le simple cadre des préoccupations environnementales.
1.4.1.2. Logistique durable : Une notion académique complexe

La littérature acadéemique, notamment anglosaxonne, offre de nombreuses déefinitions
du SSCM (SustainableSupply Chain Management). Celles-ci permettent de definir la

logistique durable comme une logistique qui :

S’inscrit dans la durée (perspective de long terme),

Prend en compte le développement durable dans ses décisions et ses choix,

- S’appuic sur un ensemble de pratiques/actions inter-organisationnelles et
interfonctionnelles, coordonnées voire collaboratives, en lien avec la gestion des flux/des
processus/des chaines de valeurs

- Combine des objectifs liés aux trois piliers du développement durable

- Améliore la performance logistique de la conception a la fin de vie des produits et

services. Les travaux académiques révélent par ailleurs une prééminence de la réflexion

%6 Lionel Dupont, Matthieu Lauras. Logistique inverse : un maillon essentiel du développement durable. Revue
francaise de gestion industrielle, 2007, 26 (2), p.6. Hal-01847757

2 André Marchal, « logistique global, Supplychain management, ELLIPSES » p 318 p 319 copié sur (Lu et al.,
2007a)

21dem
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environnementale sur les aspects sociaux et sociétaux, I’économique étant implicitement
et obligatoirement pris en compte : pour durer, il faut d’abord étre économiquement

viable?®
1.4.2 Logistique inversee comme réponse environnementale

En 1990, trois ans apres la publication du rapport Brundtland qui a introduit le concept
de développement durable, on observe I'émergence d'une nouvelle approche de gestion, a
savoir le management environnemental, accompagnée de I'adoption de lois plus attentives a la
protection de I'environnement. Actuellement, il existe de nombreuses réglementations
concernant la gestion des déchets municipaux, industriels et dangereux. Il convient de
mentionner la directive europeéenne relative aux déchets d'équipements électriques et
électroniques (DEEE), qui est largement reconnue, et qui a pour objectif d'engager les
fabricants dans le recyclage et la valorisation de leurs produits (Kumar et Putnam, 2008).%°
Ainsi, certains fabricants se trouvent dans l'obligation d'incorporer la Responsabilité Limitée
(RL) dans leur activité. Par ailleurs, il est observé une diminution des capacités de stockage
des déchets, entrainant une augmentation des co(ts associés. Cela encourage ainsi les autres
entreprises a accorder une plus grande importance aux retours d'information. En plus de ces
considérations juridiques, ces décisions peuvent aussi étre influencées par leur engagement
envers la responsabilité sociale des entreprises. Dans cette situation, les entreprises s'engagent
en fonction de valeurs et de principes éthiques, sociaux et environnementaux. Elles peuvent
s'acquitter de cette tache tout en étant confrontées aux pressions du marché, des investisseurs,
des actionnaires ou d'autres parties prenantes, tous de plus en plus attentifs au développement

durable.®*
1.4.3 Influence des réglementations environnementales nationales et internationales

En Europe, depuis quelques décennies, on observe une montée en puissance des
themes écologiques. Cela résulte d'une double prise de conscience. D'une part, la
déforestation de I'Amazonie, les pluies acides, l'avancée des zones désertiques du Sahel, la

disparition de la couche d'ozone, l'effet de serre, El Nifio, I'épuisement des ressources

29Nathalie Fabbe-Costes. Logistique durable de quoi parle-t-on ? Supply Chain Magazine, 2013, Supply

Chain Magazine, N°72, pp.146. Hal-01424025

30Kumar S., Putnam V. (2008), Cradle-to-cradle: Reverse logistics strategies and opportunities across three
industry sectors, International Journal of Production Economies, Vol. 115, pp.305-315.

31| a reverse logistique en tant qu'avantage compétitif - Revue Francaise de Gestion Industrielle -xavierbrusset pp
4
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naturelles et d'autres menaces ont mis en lumiere la fragilité de la planete. D'autre part, la
pollution croissante et plusieurs catastrophes industrielles (Seveso en 1976, Bhopal en 1984,
Tchernobyl en 1987, AZF en 2001) ont mis en lumiére les risques d'une industrie non régulée.
D'un autre c6té, les populations veulent aussi améliorer leur niveau de vie et consommer
d’avantage. Comment intégrer les conséquences a long terme de l'industrialisation tout en
assurant un développement durable, conciliant croissance économique actuelle et préservation

pour les générations futures

Sur le plan industriel, le premier volet est rarement discuté, sauf quelques exceptions :
Le commerce equitable se développe, I'AFNOR et I'ISO travaillent sur la responsabilité
sociale des entreprises (RES) et envisagent des normes a ce sujet (guide SD21000 de
I'AFNOR en 2003 ou normes 1SO26000 prévues pour 2008).

Les Etats ont pris conscience de l'importance du développement durable et se sont
engagés a le défendre (Rio 1992, Kyoto 2005). Les gouvernements doivent encourager les
entreprises a respecter I'environnement sans nuire a I'expansion économique. En fonction des
cas, ils appliquent des régulations strictes ou des mesures plus libérales, en laissant I'aspect

opérationnel aux industriels.?
I1. Concepts et mécanismes de la logistique inversée

La logistique inversée est un secteur en évolution qui modifie la fagcon dont les
entreprises gerent le cycle de vie de leurs produits. En se focalisant sur la récupération des
biens et le recyclage des matériaux, cette approche propose des solutions novatrices pour
relever les défis croissants en matiére de durabilité et de gestion des déchets. A I'heure ou les
consommateurs sont de plus en plus exigeants en matiere de pratiques responsables, les
entreprises se voient dans l'obligation de réexaminer leurs stratégies logistiques afin d'intégrer

des processus efficaces de retour et de valorisation.

Cette section détaillera les bases théoriques et opérationnelles de la logistique inversée, ainsi

que les différentes activités qui la composent.
1. Définitions et théories de la logistique inversee

— Le Council of Logistics Management définit la rétro-logistiqgue comme suit :

%2 Lionel Dupont, Matthieu Lauras. Op.cit
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Partant du point de consommation jusqu’au point d’origine, la rétro logistique est un
processus efficient de planification, de mise en ceuvre et de controle des flux de maticres
premieres, d’encours, de produits finis et de 'information relative a ces flux. Son but est de
recapter la valeur des matieres en les remettant a disposition dans une supplychain de retour.
Il en découle que la rétro logistique inclut des activités telles que la retransformation, le
reconditionnement, la réutilisation des contenants, composants et emballages, comme la
conception de produits et d'emballages destinés a réduire la pression environnementale. La
RL traite aussi du retour de marchandises di & des méventes, a des excés de stocks
saisonniers, a des rappels pour défectuosités, aussi bien que des programmes de recyclage

d’équipements obsolétes et de matériaux dangereux et/ou détergents.*

Pour Carter et Ellram, la logistique inverse c’est la distribution inverseaccompagnée
d’une réduction des ressources. Ils définissent la réduction des ressources commeétant « la

minimisation des déchets résultant en un processus de distribution en amont etinverse. »3

La rétro logistique, d'apres le concil of logistics management, est un processus efficace
qui géere les flux de matiére et d'informations du point de consommation au point d'origine,
visant a recapter la valeur des ressources. Elle inclut des activités comme la retransformation,
le reconditionnement, la gestion des retours pour diverses raisons, en tenant compte de la

conception de produits pour réduire I'impact environnemental.

Cependant, Selon Carter et Ellram , la logistique inverse peut étre définie comme un
processus de distribution inversée qui vise a minimiser l'utilisation des ressources et la

production de déchets.

Il est remarqué que la logistique inverse est axee sur la création de valeur économique

et peut également se focaliser sur la réduction des déchets et I'impact environnemental.
1.1. Définitions académiques

- La logistique inverse est I’ensemble des activités visant a valoriser les flux maticres

collatéraux générés tout au long du cycle de vie d’un produit %

33 : Alexandre K.Samii , Stratégie logistique ,supplychain management , 3eme édition Dunod p 357

3 CARTER, C. R. et ELLRAM, L. M. (1998). Reverse Logistics: A review of the literature and frameworkfor
future investigation. Journal of Business Logistics - Council of Logistics Management 198(1),85-102.

% Idem pp 4
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- La logistique de retour (reverse logistics) est 1’application des démarches et principes
logistiques aux flux circulant du point de consommation final vers le point d’origine. La «
reverse logistics » est une dimension des activités du logisticien qui s’intensifie dans le
contexte d’un accroissement des services proposés aux clients.3®

- La logistique inverse est une démarche qui permet: la collecte, dans de multiples points de
retour, des produits en fin de vie, des articles en réparation sous garantie et des produits de

remplacement.

Classer les articles regus en fonction de leur destination : recyclage, rénovation, remise
en état, reconditionnement, réutilisation (notamment pour les contenants réutilisables).
Geérer les produits tout en visant des objectifs environnementaux tels que la substitution ou la

réutilisation des matériaux, ainsi que la réduction a la source.

Entreposer les articles destinés a étre reutilisés avant de les réintegrer dans le
processus de commercialisation.
Gérer de facon adéquate les déchets généres par les composants non réutilisables en les
éliminant de maniére appropriée et concevoir des produits offrant une disposition plus

ergonomique.®’

Méme si chaque définition aborde des aspects distincts de la logistique inverse, elles
mettent toutes en avant I'importance de la gestion efficace des ressources et des déchets pour

améliorer la durabilité et la valeur économique.
1.1.1. Définitions classiques

De nombreux auteurs ont proposé des définitions de la logistique inverse. Dans un
premier temps, les auteurs se sont concentrés sur la valorisation des produits récupérés, en
cherchant a les réintroduire sur le marché. Ces définitions, bien que finalement tres

conceptuelles, introduisent les notions de respect de 1’environnement et de chaine de valeur.

Thierry et al. : «la gestion des produits, des composants et des matériels usés ou

éliminés qui tombent sous la responsabilité de la compagnie manufacturiére afin de retirer le

% Logistique d’entreprise, Enseignant : L. Lahlou,Licence professionnelle Marketing des Services et
Management des Points de Vente (MSMPV), EST Meknés pp 2
STEL BAHI. Y & TAJ. K (2021),0p.cit
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maximum de valeur économique (et environnementale) raisonnablement possible, tout en

réduisant la quantité ultime de déchets.»%

Beaulieu : un ensemble d’activités de gestion visant la réintroduction deproduits

secondaires dans des filiéres a valeur ajoutée.*

Dans un deuxi¢me temps, d’autres auteurs ont souhaité compléter cette approche en

positionnant le concept de logistique inverse par rapport a la chaine directe.

Rogers et Tibben-Lembke, Fleischmann : « c’est le processus deplanification,
d’implantation et de suivi des flux physiques et d’information du point de consommation au
point d’origine, qui minimise les colits de matieres premicres, de stocks d’en cours et de

produits finis, et qui cherche a générer de la valeur ou a traiter proprement lesdits flux.»*°

Chouinard :« c’est récupérer des biens du circuit commercial ou du consommateur
méme, les orienter vers une nouvelle étape de leur existence et les traiter dans le but d’en
retirer le maximum de valeur en cherchant a les réintégrer sur le marché. Par son champ
d’action, on voudra assurer, entre autres, la gestion et la planification des activités de collecte,
d’évaluation, de tri, de désassemblage, de redistribution de méme que la gestion des stocks de
produits neufs, récupérés et valorisés dans le but de réorienter les produits récuperés de

maniére efficiente dans leur cycle de vie.»*

Il est possible d'observer que les définitions de Rogers et Tibben-Lembke, ainsi que de
Freischmann et Clouinard, integrent des aspects relatifs a la planification et a la gestion des

stocks, éléments moins marquants dans les autres definitions.

Ces definitions mettent en évidence la complexité de la logistique inverse, qui se
concentre sur la valorisation des ressources, l'efficacité économique et la durabilité. Ce
processus englobe un large éventail d'activités, allant de la gestion des déchets a la

réintroduction des produits sur le marche.

3 M. Thierry, M. Salomon, J. Van Nunen, L.N. Van Wassenhove,« Strategic issues in product recovery
management », California Management Review, Vol.37, pp. 114-135, 1995

39 M. Beaulieu, « Définir et maitriser la complexité des réseaux de logistique a rebours », Actes des Troisiémes
Rencontres Internationales de la Recherche en Logistique, Trois-Riviéres, Canada, 20 p., mai 2000

40 D.S. Rogers, R.S. Tibben-Lembke, op.cit

M. Thierry, M. Salomon, J. Van Nunen, L.N. Van Wassenhove,« Strategic issues in product recovery
management », California Management Review, Vol.37, pp. 114-135, 1995

41 M. Chouinard, Op.cit
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1.1.2 Approches multidisciplinaires (gestion, environnement, économie circulaire)

Selon Rémy Le Moigne « Notre économie est ainsi basée sur le modéle linéaire qui se
résume a extraire-fabriquer-consommer-jeter, qui consomme des ressources naturelles et de
I’énergiepour fabriquer des produits qui deviendront, en fin de compte, des déchets »
Malheureusement, seulement 8,6% des ressources extraites sont réintroduites dans I'économie
aprés utilisation (selon le Circle Economy 2020). Ce mode de fonctionnement est tres

énergivore a chaque étape, qui n'est pas encore écologique en Europe.

D'apres les statistiques sur le développement durable en France, les énergies
renouvelables ont représenté 13,1% de la consommation d'énergie primaire et 19,1% de la

consommation finale brute d'énergie en 2020.

L'économie linéaire se base sur un modéle en cycle : extraire, consommer, fabriquer,
jeter. D'abord, on extrait les matieres premiéres (comme le pétrole des gisements pétroliers).
Ensuite, ces matiéres servent a fabriquer divers produits, comme le plastique a partir du
pétrole. Pendant ce temps, les composants peuvent étre réutilisés pour créer de nouveaux
produits (par exemple, transformer du plastique en jouet). Enfin, les produits finis sont
distribués et consommés. Le consommateur utilise le produit, puis le jette une fois arriver en

fin de vie ou lorsqu'un nouveau produit sort sur le marché pour le remplacer.

L'économie circulaire vise a produire des biens et services de maniere durable en
limitant la consommation de ressources et la production de déchets. Il faut abandonner

I'économie linéaire pour une économie circulaire.

Le modé¢le économique durable de I’économie circulaire favorise la réutilisation des
ressources pour passer d'une chaine logistique linéaire a une économie circulaire qui

revalorise et répare ses productions.

De ce concept découle un pilier : la logistique inversée, incluant des activités telles
que la réduction, la réutilisation, le recyclage, voire plus. L'économie circulaire vise a
découpler les ressources énergétiques et matérielles limitées en augmentant I'efficacité,

réduisant I'extraction et appliquant les principes des 3R : réduire, réutiliser, recycler.*?

42 Mémoire : L'économie circulaire, une nouvelle ére de production et de mode de vie pour une transition
écologique de Mathis Asius encadré par Maria Cavatorta - POLITECNICO DI TORINO
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1.1.3 Limites et débats théoriques

Des auteurs apportent une perspective nouvelle en présentant des flux de retours

générés par des conteneurs réutilisables

A leur instar, stock souligne la disposition des déchets et introduit, comme carter et
ellram , la notion de réduction des ressources, c¢’est-a-dire ; la minimisation des déchets

résultant en un processus de distribution en amont et inverse.

Flechmann et al quant a eux, abordent la logistique inverse sous un autre aspect, a
savoir la planification de la distribution, la gestion des stocks et la planification de la

production.

A la fin des années 1990, rogers et tibbenlemke , en se basant sur la définition de la
logistique qui émane du council of logistics management , proposent I’explication suivante ,
qui est une des plus connues a ce jour , puisqu’elle sert également de réference a plusieurs
auteurs : la logistique inverse est le processus de planification , d’implémentation et de
controle de I’efficience , de la rentabilit¢ des flux de matiéres premiéres , d’en-cours de
production , ainsi que de I’information s’y rattachant du point de consommation au point

d’origine en vue d’en récupérer de la valeur ou pour en disposer proprement.*
1.2. Concepts voisins
1.2.1. Distribution inversée : origine et usage

En 1971, les chercheurs Zikmund et Stanton de I'Université du Colorado ont été parmi
les premiers a introduire le concept des déchets réutilisables. Quelques années plus tard, en
1978, dans un article paru dans le California Management Review, Giter et Starling ont
introduit le concept de "canaux de distribution inversée™ afin de souligner leur importance
cruciale dans le processus de récupération des matériaux. En 1981, Lambert et Stock ont
propose le concept de distribution inversée afin d'expliquer le déplacement d'un produit a
rebours le long d'un canal unidirectionnel, en raison de la domination des expéditions dans

une direction spécifique.

En conclusion, Carter et Ellram abordent la question comme étant "le retour, le
mouvement a contre-courant d'un produit ou de matiére découlant de la réutilisation, du

recyclage ou de la disposition”. Ce phénomene de résistance peut étre associé aux

43André Marchal, Op.cit p316
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préoccupations environnementales, ainsi qu'a la qualité et a la durabilité, qui sont souvent

prises en charge par de nouveaux intervenants auxiliaires du systéme.

Par conséquent, bien que ce concept soit peu freqguemment abordé dans la littérature, il
est clair que cette notion marketing représente un défi majeur pour la gestion en raison de son
lien étroit avec les activités de valorisation. En réalité, le canal de distribution inverse est
utilisé pour récupérer les produits retournés. Néanmoins, la distribution inverse se restreint
exclusivement a cette fonction de récupération et représente ainsi seulement une partie de la
logistique inverse. De plus, il semble que certains auteurs utilisent actuellement le terme
"distribution inversee" pour faire référence a la notion de "logistique inverse". D'apres Ballou,
cette équivalence implicite serait apparue dés les années 1920, une période ou la distribution

physique et la logistique étaient considérées comme étant synonymes. **
1.2.2. Logistique verte : complémentarité et distinctions

La gestion de la chaine logistique verte peut alors étre vue comme |’intégration
desPréoccupations environnementales a la gestion de la chaine logistique (Sarkis, Zhu et Lali,
2011).%

Srivastava (Srivastava, 2007) définit la gestion de la chaine logistique verte comme«
I’intégration de la conscience environnementale dans la gestion de la chaine logistique,
enincluant la phase de conception du produit, I’extraction et le choix des matériaux et
matiérespremieres, le processus et les procédés de fabrication, la livraison du produit fini au

clientainsi que la gestion de la fin de vie du produit »*®

Selon Sarkis, Zhu et Lai (2011), il est souligné que la gestion logistique doit étre axée
sur l'intégration des préoccupations environnementales. Cela implique une approche

systématique allant au-dela des opérations logistiques classiques.

La deuxiéme définition de Srivastava élargit cette perspective en précisant que
I'intégration de la conscience environnementale devrait englober l'ensemble des étapes du
cycle de vie du produit. Cela nécessite une approche globale ou chaque phase est prise en

compte afin de réduire au minimum l'impact environnemental.

4 Alexandre K.Samii , Op.cit p357

“Garkis, J., Zhu, Q., & Lai, K. (2011). An organizational theoretic review of green supply chain management
literature. International Journal of Production Economics, 130(1), 1-15

%6 Srivastava S. K., (2007). “Green supply-chain management: A state-of-the-art literature review”, International
Journal of Management Reviews, Vol. 9, N° 1, pp. 53-80
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1.2.3 Vers une convergence conceptuelle ?

Un certain nombre d'auteurs ont fait référence a la chaine logistique verte au cours de
la derniére décennie en raison de I'émergence de la gestion environnementale. Les approches
de la gestion de la chaine d'approvisionnement (GSCM) ont été identifiées par diverses

recherches.

Selon Srivastava: «la gestion de la chaine dapprovisionnement verte comme
I’intégration de la sensibilisation a I'environnement dans la gestion de la chaine
d'approvisionnement, y compris la phase de conception du produit, I'extraction et le choix des
matériaux et des processus de fabrication, la livraison du produit fini du client. Ainsi que la

gestion du Produit final de la vie»*’

Rodrigue et al. .« La logistique verte peut étre définit comme un systeme de

distribution et detransport efficace. »*8

Klassen et Johnson :« Y’a cing méthodes de gestion de la chaine logistique verte :
Certification environnementale, prévention de la pollution, logistique inverse,analyse du cycle

de vie et conception écologique »*°

Beamon: «La chaine logistique verte est L’extension de la chainelogistique
traditionnelle en concluant des activités qui tentent de réduire lesactivités au
minimumL'impact environnemental du produit tout au long de son cycle de vie, parexemple la
Conception écologique, économiser les ressources, reduire lessubstances nocives,

Réutilisation et recyclage des produits.»*

Wu et Dunn : «la logistique verte c’est plus que la logistique inverse car elle cherche

aéconomiser les ressources, a éliminer des déchets et a améliorer la productivité.»°!

Malgré des ambiguités dans les définitions, on retrouve plusieurs termes communs qui

sont largement employés dans diverses études, tels que "gestion environnementale de la

47 Srivastava, S. K. (2007a). Green supply-chain management: A state-of-the-artliterature review. International
Journal of Management Reviews, 9(1), 53-80.https://doi.org/10.1111/.1468-2370.2007.00202.x

%8 Rodrigues, H. S., Alves, W., & Silva, A. (2020). The impact of lean and greenpractices on logistics
performance: A structural equation modelling. Production, 30,e20190072. https://doi.org/10.1590/0103-
6513.20190072

49 Klassen, R., & Johnson, P. (2004). The Green Supply Chain (p. 229-251)

%0 Beamon, B. M. (1999). Designing the green supply chain. Logistics Information Management, 12(4), 332-342.
https://doi.org/10.1108/09576059910284159

51 Wu, H., & Dunn, S. C. (1995). Environmentally responsible logistics systems. International Journal of
Physical Distribution & Logistics Management, 25(2), 20-38
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chaine logistique™ (Sarkis, 1998)°, "logistique verte et logistique environnementale”, ainsi

que "réseau d'approvisionnement durable".>®

La définition de la logistique inverse de Rogers et Tibben-Lembke (1998) semble étre
laréférence de plusieurs auteurs mais contient une lacune au niveau de I’aspect de
I’utilisationefficace et environnementale des ressources. Ainsi, la définition contenant les
ajouts proposés dela logistique inverse dans le cadre de cette recherche est celle-ci : « Le
processus deplanification, d’implantation, et de contrdle de I’efficience, de la rentabilité des
matierespremieres, des en-cours de production, des produits finis, et I’information pertinente
du pointd’utilisation jusqu’au point d’origine dans le but de reprendre ou générer de la valeur
ou pour endisposer de la bonne fagon tout en assurant une utilisation efficace et

environnementale desressources mises en ceuvre. »°*

En se référant a ces définitions, il est possible de constater que la logistique verte
englobe une approche plus étendue qui integre non seulement la distribution inverse, mais

aussi des pratiques écologiques a chaque étape de la chaine d'approvisionnement.

La logistique inversée, en tant qu'approche de gestion, englobe la distribution inversée
ainsi que ce que l'on appelle communément la "logistique verte". Cependant, elle exclut
l'activite de conception des produits visant a réduire lutilisation de ressources non
renouvelables et a faciliter le recyclage économiquement efficace des ressources

renouvelables.®®

La figure 2 illustre la relation entre ces trois termeset englobe tous les éléments de la

définition proposée

52 Sarkis, J. (1998). Evaluating environmentally conscious business practices. EuropeanJournal of Operational
Research, 107(1), 159-174. https://doi.org/10.1016/S0377-2217(97)00160-4

53 Murphy, K. R., & Cleveland, J. N. (1995). Understanding performance appraisal:Social, organizational, and
goal-based perspectives (p. xvii, 502). Sage Publications, Inc

54| ogistique inverse : revue de littérature,Serge Lambert, Diane Riopel 2003

5| a Gestion des Retours, Composante Mésestimée de la Logistique Inversée ? Une Enquéte Exploratoire en
Contexte Agroalimentaire, Gisele chaves et Gilles Pache ,2009 pp 3
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Figure 2 : Définition de la logistique inverse proposée avec ses interrelations

desdéfinitions précédentes.

Logistique inverse'

Logistique inverse’

Distribution inverse Logistique verte

- substituer les
matériaux

- réutiliser les
matériaux
- réduire les
sources

- économiser
les ressources

- concevoir pour
I’environnement

- améliorer la

productivité

- éliminer les

déchets

- produits de remplacement
- réparations sous garantie
- retours de produits

- recycler
- remettre a neuf
- remettre en état
- disposer des déchets
- contenants
réutilisables

1. Définition proposée
2. Rogers et Tibben-Lembke(1998)

Source : Logistique inverse : revue de littérature, Serge Lambert, Diane Riopel 2003
2. Typologie des retours produits

En régle générale, un produit est retourné ou remis en service principalement en raison
d'un dysfonctionnement ou de son obsolescence par lutilisateur.  Toutefois, il est

envisageable d'analyser de facon plus approfondie les raisons sous-jacentes a ces retours.
2.1. Retours industriels et logistiques

Ce genre de rétroaction se produit avant méme que le produit ne soit sorti de l'usine :
des matieres premiéres peuvent étre en surplus a la fin du processus de production, des
produits en cours de production ou finis peuvent échouer aux contrdles de qualité et nécessiter

des retouches, ou des sous-produits peuvent résulter de la production.
2.2 Retours de distribution

Ces retours incluent les produits renvoyés pendant la distribution, y compris les
rappels pour risques sanitaires/sécurité et les retours commerciaux en B2B, ou le détaillant

peut renvoyer les produits aux fournisseurs selon une clause contractuelle. Il est possible que
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les produits concernés soient des articles saisonniers invendus, des livraisons erronées, des
produits endommagés, des produits périmés, des références retirées du catalogue ou
remplacées, ou que le détaillant mette fin a ses activités. Réajustements de stocks, comme
redistribution entre entrepOts ou magasins, surtout pour articles saisonniers. De plus, les
stocks excessifs chez le détaillant peuvent étre retournés ou ajustés. Les stocks en trop chez le
détaillant peuvent étre retournés ou ajustés. Des retours fonctionnels sur les supports

réutilisables comme les caisses, les conteneurs et autres emballages.
2.3 Retours de consommation

Le produit est, dans ce cas-la, déja entre les mains du client final et peut étre renvoyé

en tant que retour commercial de B2C :

Dans le cadre des garanties de remboursement, les clients ont la possibilité de changer

d'avis apres leur achat, si leurs besoins ou attentes ne sont pas satisfaits :

2.3.1 Retours sous garantie

La période de garantie est la période pendant laquelle le client a le droit de retourner
un produit s'il ne répond pas aux criteres de qualité annoncés. Dans cette situation, l'article
renvoyeé sera soit répare, soit échangé, soit remboursé (dans le cas des deux derniéres options,
le retour sera soumis a des frais de réexpédition) ; La phase de retour de service inclut les
opérations de réparation ainsi que le remplacement des pieces défectueuses.Une fois la
période de garantie écoulée, le client a toujours la possibilité de profiter des services de

maintenance ou de réparation, mais il n'a plus droit a un produit de remplacement gratuit.
2.3.2 Retours de fin d'utilisation

Ces retours ont lieu dans le cadre du leasing ou de contenants retournables et

réutilisables (comme les bouteilles), mais il peut également s'agir de livres.
2.3.3 Retours de fin de vie (économique ou physique)

Les produits sont ensuite renvoyés au fabricant conformément aux obligations légales
qui lui imposent de reprendre et de disposer correctement du produit, ou bien cédés a d'autres

entreprises telles que des courtiers, par exemple, pour une valorisation supplémentaire.>®

%6 André Marchal, Op.citP 325 326
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2.3. Classement des produits retournés (selon leur état ou leur usage) :

La diversité des catégories de produits retournés rend quasiment impossible une

exhaustivité dans leur recensement.

Une classification des retours a été proposée par Fleischmann et al. (1997),
comprenant les catégories suivantes : objets civils, biens de consommation, biens industriels,
produits chimiques, huiles, minerais, emballages et articles de distribution, pieces de

rechange, ainsi que d'autres matériaux tels que la pulpe, le verre et les déchets.

Il convient également de souligner trois aspects spécifiques des produits rejetés ou

retournés : leur composition, leur dégradation et leurs modalités d'utilisation.
2.3.1 La composition

Dans le domaine de la logistique inverse, la nature du produit retourné revét une
importance capitale. En effet, les composants et les matériaux utilisés dans la fabrication du
produit. Par ailleurs, le nombre de composants a un impact significatif sur la complexité du

processus de récupération.

Il est essentiel de considérer la gestion en fin de vie du produit des sa phase de
conception, en prenant en compte des aspects tels que sa taille, I'éventuelle présence de
substances nocives dans sa fabrication, ainsi que I'homogénéité des matériaux utilisés pour ses

composants. Ces facteurs impacteront par la suite les activités de logistique inversée.
2.3.2 La déterioration

Cette qualité influence grandement le choix de la stratégie de récupération. Le degré
de dégradation et la probabilité de dysfonctionnement du produit déterminent si une décision
est prise ou non concernant sa réutilisation totale ou partielle. Par conséquent, des questions
importantes se posent pour évaluer la viabilité de la récupération du produit : a-t-il subi des
dommages pendant son utilisation ? Cette détérioration est-elle cohérente ? La durée de vie de

ce produit est-elle courte ?
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2.3.3 Le cadre d’utilisation

Le lieu, I’intensité et la durée d’utilisation ont également un impact sur les activités de

la logistique inverse
3. Acteurs de la logistique inversée

Trois catégories principales d'acteurs interviennent dans la mise en ceuvre et la
supervision des diverses opérations de logistique inverse : Les acteurs impliqués dans la
chaine d'approvisionnement traditionnelle, tels que les fournisseurs, les fabricants, les
distributeurs en gros et les détaillants, ainsi que les intervenants spécialisés dans le domaine
de la logistique inversée ; les entités spécialisées dans la logistique inverse (ouvriers a la
tache, spécialiste du recyclage ) , les opportunistes (comme les organisations caritatives et les
acteurs des marchés secondaires : les liquidateurs de fins de séries , les commissionnaires , les

entreprises de troc, les entreprises organisant du marché paralléle )8
3.1. Acteurs traditionnels de la chaine logistique
3.1.1. Les fournisseurs

Le fournisseur représente le premier maillon essentiel dans la mise en place d'une
chaine logistique, en fournissant les éléments de base tels que les matieres premiéres, les
fournitures, les produits de base, les sous-ensembles, etc. Il est possible d'inclure les sous-
traitants des fournisseurs, que I'on peut qualifier de fournisseurs de second rang. Cet acteur est
crucial car la plupart des entreprises dépendent des fournisseurs pour acquérir entre 70 et 80
% des matieres premieres necessaires a la fabrication du produit final ou a la prestation du

service.
3.1.2. Producteur

Le deuxieme acteur clé est le producteur qui procéde a lassemblage, a la
transformation ou a la fourniture d'un produit ou d'un service destiné a la consommation, a
partir des éléments fournis par les divers fournisseurs. Afin de réaliser des économies, cette
connexion primaire entre les fournisseurs et les fabricants offre diverses possibilités de

réduire les colits associés au stockage. En mettant en ceuvre le concept de partenariat

S"1bidem
8 André Marchal, Op.citpp 328
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fournisseur, il est possible de supprimer les taches administratives et d'accélérer la circulation

des informations.
3.1.3. Distributeur

La distribution des produits finis est essentielle pour atteindre le consommateur. Pour
atteindre cet objectif, il est recommandé de recourir a un systéme de distribution, car il est
adapté aux besoins de la majorité des chaines logistiques. Ce systeme gére la distribution du
produit fini depuis les entrep0ts ou les centres de distribution jusqu'aux points de vente, en
assurant une livraison ponctuelle et conforme aux quantités demandées. Dans certaines
structures de distribution, on retrouve la présence d'un grossiste qui fait partie intégrante de la
chaine. Ce grossiste se charge d'acquérir une quantité consequente de produits qu'il entrepose
dans ses propres entrep0ts avant de les distribuer aux détaillants. Les grossistes agissent en
tant qu'intermédiaires qui acquierent les marchandises directement aupreés des fabricants afin

de les revendre aux détaillants.
3.1.4 Détaillant

Les détaillants agissent en tant qu'intermédiaires qui acquiérent des marchandises
aupres de grossistes ou de fabricants afin de les revendre aux utilisateurs ou aux

consommateurs finaux.

Le terme "détaillant” englobe a la fois les commerces de proximité, les grands
magasins, ainsi que les supermarchés et hypermarchés ol se réalise I'acte d'achat final. A ce

stade, la chaine de distribution physique prend fin.
3.1.5. Consommateurs

Le dernier élément nécessaire pour finaliser le modele est représenté par les
consommateurs, qui ont la responsabilité de choisir le produit gu'ils souhaitent acquérir, ce

choix étant déterminant pour l'acte d'achat final.

Le fabricant doit garantir un niveau optimal de satisfaction des clients finaux en

établissant un flux d'informations efficace entre les différents acteurs du réseau.>®

5?Mémoire de fin de cycle : Le Supply Chain Management et sa contribution a la performance de 1’entreprise
Etude de Cas : CEVITAL agroalimentaire, réalisé par -Mr. HAMICHE Toufik, Mr. MAROUF Aomer et encadré
par Mr. DRIR Mohamed, 2017 — 2018, L’Ummto
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3.2. Nouveaux acteurs spécifiques de la logistique inversée
3.2.1 Entreprise de recyclage : par exemple

L’entreprise versero gmbh qui est une société basée a Berlin, un prestataire de services
certifié et opérant a l'international dans le domaine du recyclage textile. C’est une entreprise,
qui existe depuis plus de 20 ans, un acteur compétent et transparent dans la collecte et le
recyclage de vétements usagés et de chaussures. La Versero GmbH opére dans 8 Etats
fédéraux pour la collecte de vétements usagés et est une entreprise enregistrée et licenciée
dans le secteur des déchets, avec l'autorisation de collecter, transporter et valoriser des
vétements usagés, conformément aux §853 et §18 de la loi sur I'économie circulaire, ainsi

qu'a la réglementation sur la collecte et le transport des déchets.®°
3.2.2. Les liquidateurs de fin de séries

Les liquidateurs de fins de séries sont des acteurs clés dans la gestion des stock

excédentaires et des produits invendus, par exemple : ’entreprise Destock export devlopment

C’est une société spécialisée dans 1’export de produits finis déstockés pour les pays
émergents, I’Afrique et Madagascar. Achat de fins de série, achat d’invendus, déstockage de

produits, d’articles de bricolage.®*
3.2.3. Les ouvriers a la tache

Les ouvriers a la tache désignent des travailleurs qui s'impliquent activement dans une

tache spécifique comme la collecte et le traitement.
3.3. Interventions publiques et logiques réglementaires :
Pour le cas algérien :

Les contrats de performance environnementale du Ministére de ’Aménagement du
Territoire et de ’Environnement ont une finalité explicite, celle de mettre en exergue
I’engagement des entreprises a mettre en ceuvre un programme de dépollution. Plusieurs

groupes industriels (dans les secteurs de ’agroalimentaire, de la chimie, de 1’électrochimie, de

80versero GMBH : https://www.europages.fr/VERSERO-GMBH/00000005381639-001.html consulté le
11/05/2025 a 19h46

1Destock export devlopment site : https://www.europages.fr/DED-DESTOCK-EXPORT-
DEVELOPMENT/FRA575232-000019209001.html consulté le 11/05/2025 a 20h
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la pharmacie, du ciment, de la sidérurgie, des mines et des travaux publics) se sont engagés

dans des contrats de performance.®2

Programme national de gestion des déchets solides municipaux (Progdem) : Une démarche

pragmatique pour améliorer la gestion des déchets ménagers

La Progdem, initié par le ministere de I’aménagement du territoire et de
I’environnement, est une démarche intégrée et graduelle de la gestion de ce type de déchets et
s’inscrit en droite ligne dans la mise en ceuvre de la politique environnementale urbaine. Le
Progdem vise a éradiquer les pratiques de décharges sauvages, a organiser la collecte, le
transport et I’élimination des déchets solides municipaux dans des conditions garantissant la
protection de I’environnement et la préservation de I’hygiéne du milieu par notamment la
réalisation, ’aménagement et I’équipement de centres d’enfouissement technique (CET) dans

’ensemble des wilayas.5®

2Entreprises, développement et développement durable : Le cas de I’ Algérie, Abdelatif KERZABI pp75
83Site de I’agence national des déchets : https://and.dz/presentation/strategie-nationale-de-la-gestion-des-dechets/
consulté le 10/05/2025 & 12h26
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Figure 3 : Les roles des différents acteurs en logistique inverse %

Parties organisatrices/responsables

-institutions gouvernementales
-Producteurs

-grossistes/détaillants

I

Informations et capitaux

-municipalité

-ouvriers a la tache

-tierces partie

I

-producteurs

-ouvriers a la tache

Redistributio
n

-producteurs

-grossistes et detaillants

Marché

-expéditeur/donneur

-futur client

Source :André Marchal, « logistique global, Supplychain management, ELLIPSES » P 328, 329

6 André Marchal, Op.citP 328, 329
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4. Processus de traitement des retours
La logistique inverse vise principalement :

La valorisation des produits en fin de vie est un enjeu majeur actuel di a

I'obsolescence technologique et a la mode, augmentant ainsi les produits en fin de vie.

La revalorisation des produits en fin de vie est devenue un enjeu majeur avec
I'évolution des circuits de distribution et la diversification des modes de commercialisation
comme la location ou le leasing. De plus, les échanges sous garantie augmentent les retours

de produits en fin de vie.

Le but de cette étude est d'identifier les activités de logistique inverse valorisant les
produits. Le processus de récupération et de valorisation se divise en quatre phases : collecte,

analyse, tri et sélection, valorisation, redistribution.
4.1 Phases : collecte, tri, traitement, valorisation
4.1.1 La collecte

Cette étape consiste a récupérer les produits des consommateurs finaux, gu'ils soient
des clients individuels ou des institutions. Toutes les marchandises renvoyees sont
achemineées vers un centre de traitement. Cependant, il est envisageable de lier la collecte des
feedbacks a la livraison des produits aux clients. La planification de la tournée repose sur
deux types de processus, bien que la collecte des retours soit généralement considérée comme

moins prioritaire.
4.1.2 Letri

Au sein de cet établissement, les articles regus font I'objet d'un examen approfondi afin

de déterminer s'ils doivent étre remis en circulation, traités ou éliminés.
4.1.3 Le traitement

Différents choix de traitement s’offrent a I’entreprise, selon les caractéristiques du
produit : la réparation, le reconditionnement, le réassemblage, la cannibalisation, le recyclage

des produits inutilisés ou de leurs composants, ou, dans les cas ultimes, I’¢limination.
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4.1.4 La valorisation

Il s'agit de réintroduire le produit sur le marché aprés avoir préalablement entreposé
ces marchandises. Parmi les quatre étapes mentionnéesprécédemment, le tri est considéeré

comme I'étape opérationnelle la plus cruciale.®®
4.2 Méthodes de traitement : réparation, recyclage, reconditionnement, etc.

Le reconditionnement :Le reconditionnement désigne le processus par lequel un
produit, bien qu'étant en état neuf, a été ouvert (par exemple en raison d'un retour client) ou
dont I'emballage d'origine n'est plus approprié. Une fois reconditionné, le produit est réintégré
dans le circuit de distribution habituel.

[llustration : remise en état des batteries d'outils électriques

Est-ce que l'outil électroportatif (tel qu'une perceuse, une visseuse ou une élagueuse)

rencontre des difficultés a maintenir sa charge ?

Il est courant de remplacer la batterie de ces dispositifs, qu'ils aient été utilisés de
maniére intensive ou non. Les composants connaissent une déetérioration progressive en raison
de leur utilisation (fréquence et durée de chaque cycle) et de leur mode de stockage

(température, humidité...).

Afin d'effectuer la rénovation de la batterie, il est indispensable de disposer du bloc a
rénover. En chauffant le plastique ou en demontant les composants de la coque, I'entreprise
effectue l'ouverture du dispositif et extrait le montage daccumulateurs en vue de sa

reproduction.

Ensuite, c’est la reproduction fidéle du montage de la batterie, en utilisant de
nouveaux accumulateurs. L’entreprise parvient ainsi a un produit dont la performance est au
moins équivalente a celle de l'original lorsqu'il était dans un état neuf. L’entrepriseprogresse a
I'intégration du montage au sein de la coque, que nous connectons ensuite aux contacteurs,

avant de procéder a la fermeture et au scellement du bloc.%®

85 EL BAHI. Y & TAJ. K (2021) Op.cit
6Planéte batterie in : https://www.planete-batterie.fr/content/10-reconditionnement consulté le 05/05/2025 a
19h54

37



Chapitre 1 : De la logistique linéaire a la boucle inversée : Une Transformation en
profondeur des chaines d'approvisionnement Section

Réemploi ou réutilisation : aprés vérification et nettoyage éventuel, le produit
estréemployé pour un usage analogue a celui de son premier emploi. C’est le cas

desemballages consignés ou des palettes de transport en bon état.

Reproduction ou refabrication :L'objectif est de reconditionner le produit usagé de
maniere a ce qu'il réponde aux mémes normes de qualité qu'un produit neuf. En regle
générale, un tel produit peut étre décomposé en modules, et chaque module est soigneusement
désassemblé et examiné. Les modules qui ne satisfont pas aux critéres de qualité requis sont
substitués par d'autres. Ensuite, tous les modules sont réassemblés et le produit est soumis a

des tests.

Remise a neuf :Cette pratique implique de remettre le produit usagé dans un état qui
lui permet d'étre revendu sur des marchés moins exigeants en termes de qualité, ou d'étre
réutilisé dans des conditions moins contraignantes. Les exigences en termes de qualité et/ou

de performances sont moins élevées que celles requises pour un produit neuf.

Réparation et remise en état :Le but est de restaurer le produit a son état de
fonctionnement habituel. La réparation et la remise en état impliquent simplement le
remplacement ou la réparation des composants défaillants. Par conséquent, cette option

implique un désassemblage et un réassemblage relativement restreints.’
Exemple : le cas d'outillage électroportatif
Analyser les éléments internes.

Procédez a l'ouverture de l'outil afin d'inspecter les composants internes en vue de
repérer toute anomalie éventuelle. Les éléments a contrdler peuvent englober les balais de

charbon, les commutateurs et les engrenages. ©

Réutilisation :La réutilisation fait référence a I'utilisation d'un produit ou d'un déchet

dans un contexte différent de celui pour lequel il a été initialement congu.

Cannibalisation :L'objectif est de récupérer des modules ou des pieces usages.
Contrairement aux approches précédentes axées sur la récupération de produits de maniere
générale, la cannibalisation se focalise sur un ensemble spécifiqgue de composants ou de

modules pouvant faire I'objet d'une remanufacturation. Par conséquent, la cannibalisation

57 Lionel Dupont, Matthieu Lauras.Op.cit.
88Réparation outillage corporatif in : https://arthurbobinage.com/reparation-outillage-electroportatif/ consulté le
09/05/2025 a 13h36
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nécessite a la fois le démontage sélectif du produit et une analyse précise des modules

réutilisables.

Recyclage :1l s'agit de la réintroduction directe d'un matériau dans son propre cycle de
production, en remplacement total ou partiel d'une matiére premiére neuve. A titre d'exemple,
la production de papier en intégrant des fibres provenant de vieux papiers plutdt que de pate

vierge est une pratique recommandée selon la Norme NFX30-07.
Exemple : le recyclage de I’ Aluminium :
Qui est refondu et réintégré dans la fabrication d’autre équipement électronique

Régeneération :Il sagit d'un processus, qu'il soit physique ou chimique, visant a
restaurer les caractéristiques d'un déchet afin de le réutiliser en tant que substitut d'une matiéere

premiére vierge. D'apres la Norme NFX30-07.

Récupération énergétique :Les produits et les déchets subissent un processus
d'incinération, ce qui génére de la chaleur. Cette chaleur peut ensuite étre exploitée
directement pour le chauffage ou la production d'eau chaude (valorisation thermique), ou bien

pour la production d'électricité (valorisation electrique).

Valorisation organique :La fraction organique des déchets est soit compostee, soit

utilisée pour la production de méthane.

Le stockage :Les produits et les déchets sont ramassés puis stockeés dans des
décharges. En termes de valorisation, il est conseillé denvisager cette alternative
exclusivement pour les produits et déchets pour lesquels il n‘existe pas d'autres possibilités de
valorisation selon les connaissances scientifiques actuelles (comme les déchets provenant des

centrales nucléaires), tout en respectant rigoureusement I'environnement. °
4.3 Enjeux techniques, organisationnels et stratégiques
4.3.1 Enjeux techniques

Gestion et analyse des données : Une logistique inverse efficace nécessite une
gestion et une analyse des données précises et opportunes. Cela peut s’avérer difficile pour les
entreprises dont les ressources sont limitées ou qui ne disposent pas de la technologie et des

systémes nécessaires

59 Ihidem
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Technologie et automatisation : La rationalisation de la logistique inverse peut étre
optimisée grace a lutilisation de la technologie et de l'automatisation. Cependant,
l'incorporation de systemes et de logiciels nouveaux peut étre onéreuse et exiger des

ajustements significatifs des systémes et des processus déja en place.
4.3.2 Enjeux organisationnels

Formation du personnel : Une logistique inverse réussie nécessite un personnel
formé qui comprend le processus et peut le superviser efficacement. Cependant, la formation

du personnel demande du temps et de I’argent.”°

4.3.3 Enjeux stratégiques

Satisfaction client :De nos jours, les entreprises accordent une importance croissante
a la satisfaction de leur clientéle. En réalite, grace a la logistique inverse, le consommateur
peut étre encourage a effectuer un achat en toute confiance, sachant qu'il a la possibilité de

retourner le produit s'il ne lui convient pas ou s'il présente un défaut.

La logistique :En I’absence de rationalisation et d’optimisation suffisantes a
I’intérieur de I’entrepot, la gestion des retours limite désormais significativement la chaine

d’approvisionnement et entraine des dépenses importantes.

Avant de les rouvrir a la vente, il faut d’abord passer en revue les marchandises
retournées, les classer et les conserver dans I’entrepdt. Ce processus nécessite plusieurs

manipulations et emploie des opérateurs qui couvrent de grandes distances.”
I11. Les enjeux et défis de la logistique inversée

Il est clair que la mise en place de la logistique inverse, émane d’un choix stratégique
de UDentreprise, visant a répondre a des contraintes économiques, sociales et
environnementales, cette pratique souleve des enjeux majeurs, dans cette section nous

examinerons les principaux enjeux et defis liés a la logistique inverse.

""Manuel d’initiation a I’e-commerce sur la logistique inverse et comment I’optimiser, mickaelbenamran 2023
in : https://www.sendcloud.com/fr/logistique-inverse/ consulté le 09/05/2025 & 20h26

"IReverse Logistics : enjeux et opportunités in :https://monstock.net/fr_fr/blog/reverse-logistics-enjeux-
opportunites/ le 09/05/2025 & 20h30
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1. Défis environnementaux

En Europe, depuis quelques décennies, I'écologie et le respect de I'environnement
prennent de l'importance. Cela résulte d'une double prise de conscience. D'une part, la
déforestation de I'Amazonie, les pluies acides, I'avancée des zones désertiques du Sahel, la
disparition de la couche d'ozone, I'effet de serre, I'épuisement des ressources naturelles et

autres menaces ont mis en lumiére la fragilité de la planete.
1.1 Gestion durable des déchets

Les textes appliquent le principe du « pollueur-payeur » en identifiant la personne
responsable des dommages dus a la pollution. Le dernier détenteur est responsable d'éliminer
les déchets. Depuis le ler juillet 2002, I'enfouissement des déchets non ultimes est interdit.
Depuis le ler juillet 2002, I'enfouissement des déchets non ultimes est interdit. Cette
évolution crée un nouveau domaine economique centré sur le recyclage, modifiant le schéma
logistique global. De nouvelles entreprises émergent pour gerer les déchets, qu'ils soient des
consommateurs ou des sociétés, spécialisées dans le démantelement, la valorisation et le

recyclage.

Récemment, la valorisation a augmenté a cause de la hausse des prix et de
I'épuisement des ressources. Les sous-produits de ce processus sont trés attrayants. Enfin,
stocker les déchets non recyclables et non valorisables présente des défis de capacité et

d'impact environnemental.

Cependant, les jeunes entreprises de recyclage ne sont pas toujours viables
économiquement. Il faut répartir les codts entre producteurs, distributeurs, consommateurs et
collectivités via des systemes d'information publics et complexes. Ces organisations sont plus

courantes en Europe qu'en Amérique du Nord, ou la logistique se concentre sur les retours.

La logistique des retours concerne les consommateurs, les distributeurs et/ou les
producteurs. Elle produit des déchets et a également encouragé la création de nouvelles

entreprises.”?

La figure montre la création de chaines de valeur pour le recyclage des produits en fin

de vie et son impact sur la logistique.

2Yves Pimor, Michel Fender.Op.cit. P 578 579.
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Figure 4 : Chaines de valeur dédiées au recyclage des produits en fin de vie

Valorisation
énergétique
Opérations
Clients de
o madmrgﬁrs} ‘ récip:é_;r:tmn Valorisation I * Réemploi | ‘ {cé:rllse%sn?;taeﬁrs]
traitement
Valorisation
Matiére
(Recyclage)

Modification de la chalne logistique

Source : Yves Pimor, Michel Fender « logistique : Porduction , Distribution, Soutien 5ém édition » P578.
1.2 Réduction de I’empreinte carbone et optimisation des transports

L’optimisation des tournées des véhicules permet de réduire les émissions de polluants
locaux et de gaz a effet de serre comme le dioxyde de carbone (CO?). Les emissions des
veéhicules peuvent étre limitées par I’écoconduite et/ou en procédant a une politique d’achat de
vehicules émettant moins de CO?2 (véhicules hybrides, électriques, utilisant des biocarburants
ou du gaz naturel) Le report modal vers des solutions autres que la route, comme le fret
ferroviaire, maritime ou fluvial, peut étre envisagé pour le maillon le plus long de la chaine de

transport.”
2. Défis economiques

2.1 Coiits de mise en ceuvre et investissements nécessaires

Pour ajouter un systéeme d'apprentissage par renforcement a la chaine de
commandement, il faut dépenser beaucoup d'argent (pour les infrastructures, la formation des
employés et la technologie). Cependant, toutes les entreprises ne peuvent pas se le permettre.

D'une part, utiliser la RL codte tres cher.
2.2 Incertitude sur les flux et manque de prévisibilité

Les retours sont souvent imprévisibles en quantité et varient en qualité. Cela rend le

traitement colteux

SMémoire Université Mohammed V de Rabat - La logistique verte ou durable réalisé par ben talebkhadidja et
encadré par M. GABOUNE Ibrahime p7
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2.3 Risque de cannibalisation ou d’obsolescence rapide des produits retournés

Si ces produits ou pieces retournés ne sont pas traités rapidement, ils peuvent devenir
obsoletes, ce qui pourrait diminuer leur valeur de récupération (Rogers et Tibben-Lembke,
2001).7

3. Défis sociaux

3.1 Intégration dans la stratégie RSE

La logistique inverse devient cruciale pour la responsabilité sociétale des entreprises
dans un monde ou les préoccupations sociales et environnementales sont de plus en plus
pertinentes pour les consommateurs et les entreprises. Le développement durable est adapté a

la logistique inverse qui traite des retours de produits, du recyclage et de la réutilisation.

La logistique inverse contribue a limiter la production de déchets. En effet, la réutilisation des

produits retourneés participe activement a diminuer I’empreinte carbone des activités

logistiques de I’entreprise.
3.2 Valorisation de I’image et fidélisation client

Les consommateurs demandent aux détaillants de reprendre des produits, méme contre
leur volonté, dans un environnement d’entreprise ou les politiques de retour sont de plus en
plus souples et permissives. Pourtant, I’objectif principal des entreprises est certainement de
répondre aux attentes des consommateurs, donc la logistique inverse devient un outil

nécessaire.

Genco, un prestataire de services logistiques spécialiseé, a rapidement dd proposer des
services de logistique inverse pour satisfaire les exigences de sa clientele. Pour ce faire,
I'entreprise a mis en place des centres de retours, diverses structures administratives et des
programmes visant a accélérer le traitement et la valeur résiduelle des produits retournés, tout

en améliorant la réputation de ses clients (Jayaraman et Luo, 2007 :57).7°

"4Rogers O.S., Tibben-Lembke R.S. (2001), An examination of reverse logistics practices, Journal of Business
Logistics, Vol. 22, n°2, pp.129-147

5La logistique inverse : gestion efficace des retours de produits et réduction des déchets in :
https://www.supplychaininfo.eu/la-logistique-inverse-gestion-efficace-des-retours-de-produits-et-reduction-des-
dechets/ consulté le 09/05/2025 & 21h25

"8Mémoire : impact de la logistique a rebours sur la satisfaction de la clientéle de Karine patry 2008, HEC
Montréal pp 17 copié sur (Jayaraman et Luo, 2007 :57)
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IV. Les nouvelles dynamiques de la logistique inversée avec I’e-

commerce

Avec l'avenement du commerce électronique, la logistique inversée acquiert une
nouvelle dimension, réévaluant les interactions entre les consommateurs, les détaillants et les
fabricants. La commodité des achats en ligne a conduit a une augmentation notable des
retours de produits, ce qui rend la gestion efficace de ces retours plus cruciale que jamais. Les
entreprises se trouvent actuellement confrontées a un environnement complexe ou la
satisfaction du client repose en grande partie sur la rapidité et I'efficacité des processus de

retour.

Cette section a pour objectif d'explorer les nouvelles dynamiques de la logistique
inverse dans le contexte de l'e-commerce en examinant l'incidence de ce dernier sur cette
innovation, notamment les comportements et les attentes des clients, ainsi que la mise en

place de systemes de retours efficaces.
1. Impact du e-commerce sur les flux inversés

1.1 Hausse des retours produits

Le commerce électronique présente un taux de retour des produits plus élevé que celui
du commerce physique, comme I'a souligné Dissanayake (2007). Les ventes effectuées via le

canal en ligne sont fréquemment sujettes a des réclamations.

Dapres Jalil (2019), il s'agit de l'interaction informationnelle entre les commercants en
ligne et les consommateurs, laguelle engendre les procédures de retour, de remboursement et
d'échange par le biais des plateformes en ligne. Cette définition souligne la nécessité de I'idée
de retour dans l'industrie du commerce électronique. Les produits peuvent étre retournés tout
comme ils sont vendus et livrés. L'achat en ligne doit donc étre accompagné de plusieurs
services, y compris le service client, le contrdle des stocks, I'entreposage et la logistique
inverse (Jalil, 2019).

Les secteurs de la vente par catalogue et du commerce électronique font face a des
niveaux de retour élevés car les clients finaux ne sont pas au contact physique du produit
propose. La recherche conduite par Lee et al. (2002) justifie des lors un taux élevé de retours

par les raisons suivantes : le produit ne répond pas aux attentes du client, le client change
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d’avis, des erreurs dans la commande ou lors du prélévement en préparation de commandes

sont commises, I’entreprise se heurte a des problémes dans la livraison des produits, etc.””
1.2. Nouveaux comportements et attentes des consommateurs

Les taux de retour augmentent dans le secteur du commerce en ligne. D'aprés Kumar
et Chatterjee (2011), un taux de plus de 20 % des articles vendus est retourné a leur point
d'achat d'origine.” Dans ce cadre, la logistique inversée vise a gérer les flux inverses afin de
résoudre les problémes de satisfaction.C'est de cette maniere que Mohamed et ses
collaborateurs (2015) ont conclu que la logistique inversée joue un rdle dans I'augmentation
de la satisfaction des clients. En effet, les entreprises parviennent a compenser leurs

déficiences en mettant en ceuvre des politiques de retour.”

D'aprés Smith (2005), dans son étude sur les effets des stratégies de logistique inversee
sur la gestion de la relation client dans le domaine du commerce électronique, il est essentiel
pour les entreprises opérant en ligne de maitriser pleinement les différents aspects de la
logistique inversée. En effet, ce processus impacte divers aspects de la relation client, tels que
la satisfaction client. La réhabilitation de la satisfaction est I'un des domaines clés sur lesquels

les chercheurs ont focalisé leurs travaux.®

De Brito et Dekker (2002) ont examiné dans leur recherche les motifs et les méthodes
de la logistique inversée. Il a été conclu que I'évolution du champ dapplication de la
logistique inversée est une réponse aux besoins des entreprises, ce qui justifie sa
reconnaissance en tant que pratique distincte en raison de son contexte et de ses objectifs. Par
conséquent, dans notre contexte, la politique de retour en vigueur doit répondre aux attentes

des individus qui décident de retourner un produit pour des motifs commerciaux.®*

""La Gestion des Retours, Composante Mésestimée de la Logistique Inversée ? Une Enquéte Exploratoire en
Contexte Agroalimentaire, Gisele chaves et Gilles Pache ,2009 pp 4

8 Kumar, N., & Chatterjee, A. (2011). « Reverse supply chain: completing the supply chainloop »

9 Mohamed, A. G., Fathi, A. A., Marouf, M. A, Hassan, M. S., & El Barky, S. S. (2015).« Impact of reverse
logistics applications on customer satisfaction ». Proceedings of the2015 InternationalConference on Operations
Excellence and Service Engineering.Orlando, Florida, USA.

80 Smith, AD (2005). « Reverse logistics programs: gauging their effects on CRM and onlinebehavior ». The
Journal of Information and Knowledge Management Systems, 35(3), pp. 166-81

81 De Brito, M. P., & Dekker, R. (2002). « Reverse logistics—A framework ». EconometricinstituteResearch
Papers. Erasmus School of Economics (ESE).
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2.1 Mise en place de systémes de retour efficaces

Trois politiques de retour adaptées au contexte commercial B-to-C sont définies

comme suit a cette fin :

- Le remboursement : la définition marketing « satisfait ou remboursé » est 1’expression
soulevée. Elle porte sur la méthode consistant a rembourser le client dans un certain délai s’il
n'est pas satisfait. Cette définition nous est adéquate et elle rappelle le motif du

remboursement.

- Le remplacement : il signifie le changement du produit non-conforme par un autre produit

(De Brito et Dekker, 2003). L’action de substitution est présente.

- La réparation :Fall (2016) a défini la réparation par le remplacement des éléments non-
conformes défectueux par d’autres conformes. C’est-a-dire, le produit est le méme mais il
subit des améliorations. Cette solution n’est fournie que lorsque le produit est retourné dans la

période fixée pour les garanties, ¢’est-a-dire dans le cas des retours sous garantie.®
2.2 Innovations numérique : E-logistique

L’E-logistique est I'utilisation de la technologie, de I’automatisation et de 1’efficacité
opérationnelle pour gérer la chaine d’approvisionnement. Dans le contexte de la gestion des

retours, I’E-logistique joue un role clé.

Automatisation des Processus : L’E-logistique permet 1’automatisation des processus de

retour, de I’émission d’une étiquette de retour a I’inspection du produit retourné.

Suivi en Temps Réel : Les technologies de suivi en temps réel permettent de surveiller les

retours a chaque étape du processus.

Gestion de I’Inventaire : Une gestion précise de I’inventaire est essentielle pour garantir que

les produits retournés peuvent étre remis en stock.

Réduction des Codts : Une gestion efficace des retours peut réduire les colts associés a la

gestion des retours et a I’expédition de produits de remplacement®

Pour optimiser chaque étape des outils sont nécessaire :

82Revue de Littérature sur la Logistique Inversée : Evolution et caractéristiques, GhizlaneErrabi, Chakib Hamadi
pp 241 245 249
83Site web : Algeria Fintech & E-commerce Summit consulté le 10/05/2025 a 14h34
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- LeERP

Le terme ERP vient de I’anglais « Enterprise Ressource Planning », traduit en frangais
par unel’acronyme (Progiciel de Gestion Intégré) et se définit comme une solution logicielle
qui unifie lesystéme d’information d’une entreprise en faisant appel a différent composantes

fonctionnelles reliéesa une base de données unique

Est un progiciel unique permet de gérer I’ensemble des processus opérationnels

d’uneentreprise, en intégrant ensemble des fonctions comme :
- La gestion des fournisseurs.

- La gestion des ressources humaines.

- La gestion comptable et financiere.

- La gestion de vente et achat.

- La gestion de stock®

- La technologie RFID :

RFIDest I’acronyme de Radio Frequency Identification, ce qui donne en francais «
identification par radiofréquence ». C’est une technologie utilisant les ondes
radiohautefréquence pour transmettre et mémoriser des donnéesdans le but d’identifier de
maniére unique les objets, cela peut permettre aux a I’entreprise de suivre leur produit en

temps réels.®

8 Mémoire : Développement d'une solution ERP pour la gestion Hoteliére sous la plateforme ODOO, réalisé
par :Mr DJOUAHRA ABDESLAM et Mr HALLALEL TAREK, dirigé par : Mme BOUARAB, 2019/2020,
UMMTO

8Un jeu de puissance : limiter I'impact énergétique total des systémes IoT in : https://iotjourney.orange.com/fr-
FR consulté le 10/05/2025 a 15h02
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Conclusion

Le passage de la logistique linéaire a la logistique inverse marque un changement
fondamental dans la gestion de la chaine d'approvisionnement dans un contexte défini par
I'épuisement des ressources naturelles causé par la dégradation croissante de I'environnement,
la réduction des stocks de matiéres premiéres, la saturation des décharges et l'augmentation de

la pollution.

Ce développement marque un changement de paradigme vers une approche plus
durable et circulaire, et pas seulement une simple réorganisation des procédures. L'entreprise
maximise ses ressources et réduit ses colts en combinant des techniques de valorisation avec

des politiques de retour de produits, promouvant ainsi des modeéles d'entreprise plus éthique

Pour les entreprises, cette stratégie offre des opportunités malgré les problemes
sociaux, financiers et environnementaux majeurs qu'elle nécessite. L'expansion du commerce
électronique soutient ces tendances, donc un systeme logistique flexible et créatif est tout a
fait nécessaire. Au-dela du cadre opérationnel, la logistique inverse devient le pivot d'un
changement méthodique vers une économie plus durable et responsable ou rentabilité et

durabilité se mélent pour satisfaire les besoins d'une société en constante évolution.
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Introduction

L'innovation est un facteur clé de la performance, notamment en ce qui concerne la
gestion des retours de produits. Dans un contexte ou les exigences des consommateurs
évoluent rapidement, les entreprises doivent mettre en place des technologies de pointe et des
stratégies flexibles afin d'améliorer leur gestion de la logistique inversée. Les solutions
digitales, telles que l'intelligence artificielle et I'analyse de données, offrent la possibilité non
seulement d'optimiser I'efficacité des processus de retour, mais également de prévoir les
exigences des clients. En outre, une stratégie adéquatement élaborée a la capacité de
convertir ces retours en occasions de valorisation, en récupérant des matériaux ou en offrant
des produits reconditionnés. Par conséquent, I'innovation va au-dela de la simple conception
de nouveaux produits, englobant la transformation des procédés logistiques, en intégrant des
aspects de durabilité qui améliorent la compétitivité des entreprises tout en abordant les défis

environnementaux actuels.

Tout d’abord, nous étudierons les diverses technologies qui transforment le paysage du

commerce des entreprises : la blockchain, I’intelligence artificielle et I’Internet des objets

(10T). Ces avancées techniques contribuent a ameliorer la tracabilité et la transparence
des opérations, ce qui a pour effet d’optimiser les systemes logistiques. Les entreprises ont la
possibilité d’améliorer la gestion de leur inventaire en utilisant des mode¢les prédictifs basés

sur I’intelligence artificielle, ce qui permet de diminuer les cotts associés.

Par la suite, nous analyserons les stratégies organisationnelles mises en place dans le
cadre de ces avancées techniques. La création d’équipes imprégnées d’une culture de
I’innovation et orientées vers le client au sein d’un écosystéme agile contribuera a une
réactivité accrue face aux exigences des marchés émergents. Par ailleurs, il convient de mettre
en avant l’importance d’une communication efficace entre divers services tels que la

logistique, le service client et le marketing.

En dernier lieu, il est devenu indispensable d'intégrer le développement durable dans
ces processus d'innovation. En mettant en place des pratiques responsables, les entreprises
satisfont non seulement les attentes des consommateurs, mais favorisent également
I'innovation et explorent de nouvelles opportunités sur le marché. Le développement durable
joue un rdle crucial en tant que moteur de l'innovation et de la compétitivité, offrant aux

entreprises la possibilité de s'ajuster et de réussir dans un contexte en perpétuelle mutation.
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I. Technologies disruptives : Une révolution pour la logistique

Inversée

Les entreprises ont des difficultés inédites a contréler leurs opérations logistiques dans
une époque de mondialisation et d’accélération technique. Parmi les difficultés auxquelles
I’entreprise est confrontée, la logistique inverse — la gestion des retours de produits — est
absolument vitale. A I’origine considérée comme un besoin fondamental, la logistique inverse
est devenue une composante stratégiqgue motivée par le développement de technologies
disruptives. Grace a la capacité de I'intelligence artificielle d’extraire des connaissances utiles
a partir d’ensembles massifs de données, les chaines d’approvisionnement peuvent étre
optimisées et les retours peuvent étre plus facilement prédits. En liant des objets physiques a
des réseaux numériques, ’Internet des objets (Lot) offre une vue en temps réel des
mouvements de produits et aide a la gestion proactive des retours. En garantissant
I’authenticité et I’ouverture des transactions, la blockchain transforme actuellement la

tracabilité des produits.

Traditionnellement considérée comme une limitation, la logistique inverse montre
maintenant des possibilités stratégiques influencées par le développement de technologies

disruptives.

Cette partie examine de prés comment ces technologies transforment la logistique
inverse. Il soulignera les idées nouvelles, les difficultés et les avantages concurrentiels que ces

développements apportent aux entreprises.
1. Définition de la technologie

-Dans le Petit Robert est indiqué que le mot « technologie » est emprunté en 1656 au

grec tekhnologia, il désigne un « traité ou dissertation sur un art, exposé des regles d'un art »8°
-La Technologie est donc la science des arts et des ceuvres de I’art (scientiaartium et

operumartis), ou, si ’on préfere, la science des choses que les hommes produisent par le

travail des organes du corps, principalement par les mains &

8 |e Petit Robert. (2022). Dictionnaire de la langue francaise
8 WOLFF Christian, Freiherr von, Philosophia rationalissive Logica, chap. Ill, « de partibusphilosophiae »,
1735.
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-Selon J.J. Salomon : la technologie est I’application des connaissances et des
pratiques rationnelles des savoirs scientifiques et savoir-faire technique a la satisfaction des
besoins économiques et sociaux, réels ou imaginaires, par la création, la diffusion,
I’organisation et la gestion industrielle de biens et de services. La technologie est un

processus social qui se réalise a travers des innovations techniques %

-Dedijer. S définit la technologie comme « le fond de la connaissance théorique
(Knowhow) : savoir-faire existant & un moment donné dans un systéme concernant les arts

industriels »8°

L’analyse de ces définitions met en évidence I'évolution du concept de technologie,
mettant en lumiere sa profondeur et sa complexité. Au départ, la technologie était congue
comme un corpus de savoir-faire artistiques mettant en avant l'expertise manuelle. Au fil des
années, elle a évolué pour intégrer la mise en ceuvre systématique des connaissances
scientifiques et techniques, axée sur la réponse aux besoins humains, qu'ils soient concrets ou
fictifs.

Le Petit Robert se focalise sur I'étymologie et la conception d'un traité sur les arts,

alors que la notion de science des arts met lI'accent sur la relation avec la pratique artisanale.

En opposition, J.J. Salomon caractérise la technologie comme I'exploitation des savoirs
scientifiques et techniques, soulignant sa fonction en tant que processus social axé sur

I'innovation et la réponse aux exigences économiques.

En revanche, Dedijer. S met en avant I'expertise présente dans les arts industriels, sans

accorder une importance particuliere a I'aspect social.
2. Définition de I’innovation

- L’innovation aux yeux de Romon et Walsh n’est ni technologique, ni
organisationnelle, ni commerciale, elle est multidimensionnelle. Ils la définissent
comme étant « un processus organisationnel délibéré qui conduit a la proposition, sur

un marché ou a I’intérieur de ’entreprise d’un produit nouveau » %

8 Salomon, J.-J. (1984). What is technology? the issue of its origins and definitions. Dans Le destin
technologique (pp. 113-156)

#Dedijer, S. (1974). Technologie et développement. Paris : Editions du Seuil.

%Fernez-Walsh S., Romon F., 2006, op.cit, P.21.
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- Dans le manuel de Frascati (OCDE, 1981), I’innovation (scientifique et technique) est
définie comme étant la transformation d’une idée en un produit vendable nouveau et
amélioré. Cette définition reste encore trés répandue dans les milieux académiques et

scientifiques.

Pour I’approche sociotechnique de I’innovation a travers en particulier les travaux de
Latour et Callon en 85, I’innovation est un processus tourbillonnaire, ou’ 1’attention ne porte
plus sur simplement sur le produit mais aussi les divers acteurs impliqués dans le processus

d’innovation, cristallisé sous la nomination de réseau technico économique (RTE)*%!

En effet, Schumpeter (1934) distingue I’invention de I’innovation. Pour lui le
processus d’invention ne reléve pas de 1’économie, contrairement a I’innovation, qu’il définit
comme ¢étant ’exécution de nouvelles combinaisons : « produire, ¢’est combiner les choses et
les forces présentes dans notre domaine. Produire autre chose ou autrement, c’est combiner
ces forces et ces choses. Dans la mesure ou 1’on peut arriver a cette nouvelle combinaison en
partant de I’ancienne avec le temps, par de petites démarches et une adaptation continue, il y a

bien une modification, éventuellement une croissance... »°2

Les définitions de l'innovation sont diverses et enrichissantes. D'aprés Romon et
Walsh, I'innovation est un processus organisationnel visant a introduire un nouveau produit

sur le marché ou en interne.

Le manuel de Frascati (OCDE, 1981) définit I'innovation comme la transformation
d'une idée en un produit nouveau et amélioré, une approche toujours bien acceptée dans le

milieu académique.

Inspirée par Latour et Callon, I'approche sociotechnique élargit le concept en mettant
l'accent sur le processus d'innovation comme un tourbillon d'interactions entre acteurs et

réseaux technico-économiques.

Schumpeter différencie invention et innovation, définissant cette derniere comme de
nouvelles combinaisons. Produire implique de réorganiser les ressources existantes pour

favoriser I'innovation par des changements progressifs et des adaptations continues.

% Ibid., PP.14-16
92 Schumpeter J., « Théorie de 1’évolution économique », éd. Dalloz, Paris, 1935, P.94.
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3. L’importance de I’innovation technologique

Dans le contexte actuel de rapide évolution, l'importance des technologies de
I'entreprise ne peut étre surestimée. L'intégration de I'innovation numérique ne se limite plus a
une simple tendance, mais constitue actuellement un changement en cours qui impacte le

fonctionnement des organisations et leur compétitivité.

L'utilisation de technologies plus avancées et I'intégration d'innovations peuvent aider
I'entreprise a renforcer sa position sur certains aspects de sa structure de codts, lui procurant
ainsi un avantage concurrentiel global. Cet avantage peut se manifester par des marges plus
élevées et une rentabilité accrue sur des marchés ou la pression des prix est significative.
Ainsi, l'innovation est percue comme un élément permettant de réduire les codts. Il est
possible d'observer que l'avantage concurrentiel, basé sur la technologie et I'innovation, peut
étre envisagé sous deux angles différents : D'une part, les grandes entreprises qui dominent
leurs marches renforcent leurs activites de recherche et développement en augmentant leurs
investissements afin de rester a la pointe de l'innovation. Par ailleurs, les petites entreprises
doivent s'efforcer d'introduire des changements technologiques afin de créer une nouvelle

courbe d'expérience leur conférant un avantage concurrentiel.®

Ces innovations technologiques permettent d’optimiser l'utilisation de la technologie
logistique inversée qui peut conduire a une augmentation de I'efficacité et de la productivité
en automatisant les taches quotidiennes des employés. Elle diminue aussi le risque d'erreurs
humaines tout en améliorant I'efficacité des processus. Elle simplifie I'analyse des données en
temps réel, offrant ainsi aux gestionnaires et aux membres de I'équipe la possibilité de prendre

des décisions rapidement et de maniére éclairée.

L'infrastructure technologique en place permet d'optimiser les opérations en
automatisant les taches de moindre importance et en assurant la synchronisation des données.
Elle facilite également la prise de décisions basée sur des données pour prévenir les erreurs,
les pertes de temps et d'argent. L'automatisation des taches répétitives libére du temps pour les
employés, leur permettant ainsi de se concentrer sur des taches stratégiques et a forte valeur
ajoutée. Les outils de communication synchrones améliorent la collaboration entre les

individus.®*

%Nadjat Wassila BELGHANAMI, Dr Habib BENBAYER : L’innovation technologique et le capital humain
unprocessus vitalpour la performance des entreprises (Contraintes et opportunités) 2017 pp 16

%|_es atouts de la technologie de I'entreprise : https://fr.deskbird.com/blog/importance-business-technology
consulté le 12/05/2025a 11h18
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4. 1’émergence des nouvelles technologies pour I’optimisation des retours

La gestion des retours en logistique a connu une transformation majeure avec I’arrivée
des technologies modernes. Les entreprises doivent maintenant rationaliser leurs procédures
de retour si elles veulent satisfaire une clientéle croissante et maximiser I’expérience client

tout en maintenant des dépenses faibles.
4.1 La block Chain et la logistique inverse

Emergeant comme une technologie révolutionnaire dans le domaine de la logistique
inverse, la blockchain apporte des réponses créatives pour garantir la transparence et la
tracabilité des opérations. La blockchain garantit I’authenticité du produit, simplifiant ainsi la

gestion des retours en fournissant un enregistrement immuable des transactions.
4.1.1 Définition de block Chain

La blockchain est une « technologie de stockage et de transmission d’informations,
permettant la constitution de registre répliques et distribués (distributed ledgers), sans organe
central de contrdle, securisées grace a la cryptographie, et structurées par des blocs liés les uns

aux autres, a intervalles de temps réguliers »%°

C’est essentiellement un registre public immuable de qui posseéde quoi et qui transige
quoi, permettant aux personnes et aux organisations de partager des informations les unes
avec les autres sur une plateforme sécurisée, avec un degreé de confiance et de transparence

sans précédent.%

4.1.2 Les Types de la Blockchain

Les Blockchains sont plusieurs types, les plus utilisées sont :
4.1.2.1 Blockchain privée

Selon la définition de Wiist et Gervais (2017), une blockchain privée est caractérisée
comme étant une base de données ou un systeme de stockage d'informations restreint a un
groupe restreint d'utilisateurs ou d'acteurs. Les données ne sont pas accessibles au grand
public et sont sous la gestion d'une entité centrale chargée de surveiller, gérer et appréhender

les participants. La blockchain privée est couramment employée lors de rencontres

% Faure-Muntian, V., De Ganay, C., et Le Gleut, R. (2018). Comprendre les blockchains : fonctionnement et
enjeux de ces nouvelles technologies. Rapport parlementaire N° 584, p. 11.

% GSMA (2017). Blockchain for development: Emerging opportunities for mobile, identity and aid,London :
GSMA, p. 3
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professionnelles afin de permettre aux acteurs d'échanger des données et des informations en

toute confidentialité.®’
4.1.2.2 Blockchain publique

Une blockchain publique est définie comme une base de données ou un réseau
distribué permettant la participation d'un grand nombre d'acteurs, grace a l'utilisation d'un
code source ouvert. Le concept d'ouverture de I'accés au réseau public ne compromet pas les
principes essentiels de la Blockchain tels que la sécurité, la fiabilité et la transparence.
Concernant cette dimension, il convient de citer les blockchains les plus célébres, a savoir le
Bitcoin et I'Ethereum. Au sein de ces deux dernieres, les opérations ou transactions des parties
prenantes sont enregistrées dans des registres publics accessibles a tous, tout en respectant les
principes fondamentaux de la Blockchain : les données échangées au sein du réseau sont

décentralisées, sécurisées et immuables. (Wiist et Gervais, 2017)%,
* Synthese des bénéfices des blockchains publiques

La liberté de lecture et d'écriture :

Les données sont réparties a travers I'ensemble du réseau :

La permanence des données

- Plus de sécurité.

4.1.2.3. Blockchain de consortium

En plus des blockchains privées et publiques, on distingue un troisieme type de
blockchain connu sous le nom de blockchain consortium. Ce genre de blockchain est un
hybride des deux types et est basé sur un code source ouvert, ce qui le rend un systeme semi-
privé et facile a administrer, tout en assurant la confidentialité et la sécurité. Ce genre de
réseau est couramment utilisé dans le domaine bancaire, il est préféré par les entités et les
organisations qui souhaitent maintenir un contact pour la transmission et le traitement
d'informations. En termes de faisabilité au sein du réseau, les utilisateurs sont représentés par
des nceuds. Lors d'une transaction, il est impératif que la majorité des participants la valide et

I'approuve pour qu'elle soit considérée comme valide. Selon Paola Oviedo (2020).%

"Wiist, K., & Gervais, A. (2017). Do you need a Blockchain? IACR Cryptology ePrint Archive, 2017, 375.
%bidem
%0viedo P. (2020). « Quel est le role de la technologie Blockchain dans la Logistique et la SupplyChain? ». P2
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4.1.3 L’importance de la blockchain dans la logistique inverse
4.1.3.1 Transparence de la chaine logistique inverse

La technologie de la blockchain assure l'uniformité des données accessibles a tous les
acteurs du réseau, ce qui renforce la transparence et facilite les échanges. Dans le cadre d'une
chaine d'approvisionnement logistique, la technologie de la blockchain a la capacité de fournir
une tracabilité précise et incontestable de toutes les étapes par lesquelles un produit passe.
Ceci offre aux entreprises la possibilité de tracer les marchandises depuis leur lieu d'origine
jusqu'a leur destination finale, garantissant ainsi une visibilité accrue et éliminant les

éventuels points de congestion.
4.1.3.2 Efficacité améliorée

La technologie de la blockchain a le potentiel d'optimiser les opérations logistiques en
automatisant des fonctions telles que la validation des documents. En l'absence d'intervention
manuelle, cela supprime le risque d'erreurs humaines, favorisant ainsi une augmentation de

I'efficacité.
4.1.3.3 Sécurité renforcée

La technologie de la blockchain recourt a des techniques de cryptographie afin
d'assurer la sécurité des transactions. Il génére une empreinte digitale distincte pour chaque
bloc, ce qui rend quasiment impossible la modification des données sans gu'elle ne soit
repérée.

Dés qu'une transaction est consignee sur une blockchain, elle devient immuable et ne peut étre
altérée ni effacée. 1l convient parfaitement pour assurer la protection des données logistiques
sensibles. En raison de son haut niveau de sécurité, ce systeme contribue a la prévention de la

fraude et a la protection des données contre les attaques des pirates informatiques.*®
4.1.3.4 Efficacité, réduction des codts et des déchets

La Blockchain améliore la gestion des chaines logistiques en réduisant les codts, les
risques et en augmentant la fiabilité, la qualité, la rapidité, la durabilité et la flexibilité.

L'intégration des blockchains dans les chaines d'approvisionnement pourrait améliorer leur

190Comment la blockchain révolutionne la logistique pour les PME ,Vivien Christel Vella in :
https://www.dhl.com/discover/fr-ca/small-business-advice/business-innovation-trends/blockchain-the-future-of-
digital-retail consulté le 12/05/2025 a 15h11
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efficacité en facilitant la transmission rapide des données entre les acteurs (Bedell 2016) 12,
Ainsi, on pourrait réduire le temps de transit des produits, optimiser la gestion des stocks et
finalement diminuer les déchets et les colts. Plusieurs mécanismes sont disponibles pour
réduire les dépenses. En logistique, les procédures manuelles et les individus manipulant les
documents papier, comme les frais de transport aérien, sont éliminés. Maersk montre qu'on

peut numériser tous les documents et suivre les conteneurs. (2018)1%
4.1.3.5 Applications de la blockchain et opportunités futures dans les transports

La technologie de la blockchain a le potentiel de transformer le secteur du transport en
redéfinissant et en repensant l'intégralité du systeme de gestion des transports. Cela
permettrait d'améliorer I'efficacité des opérations commerciales et, par conséquent, d'accroitre
les marges bénéficiaires. Les plateformes compatibles avec la technologie blockchain
simplifient la coordination des documents de transport et d'emballage en les enregistrant sur
un grand livre distribué partagé au sein de I'écosysteme de la chaine logistique. Cela permet
de minimiser la saisie manuelle des donnees et de réduire l'utilisation des documents papier,
tout en luttant contre la contrefacon des documents. Les autorisations et la procédure de
dédouanement peuvent étre optimisées pour gagner en rapidité et en efficacité, permettant
ainsi d'accélérer le traitement des importations et des exportations de marchandises aux postes

de contrdle douanier grace a l'utilisation de contrats intelligents.*%3
4.2. L’internet des objets

L’Internet des objets touche de nombreuses industries, y compris la logistique inverse,
que cette révolution influence également. L’outil offre une vue en temps réel des

marchandises retournées, permettant ainsi de prendre des décisions intelligentes.
4.2.1 Définitions d’Internet des objets

Il n'existe pas une définition standard et unifiée de I'Internet des objets, et certaines
définitions concernent les aspects techniques de I’IoT, tandis que d'autres définitions évoquent

I'utilisation et caractéristique

101 Bedell, D. (2016), Landmark trade deal uses blockchain technology. Global Finance, 107

192Chekrouni Anas, Benchekara Mohammed, Boutakhnif Younes, Housni Said « L’impact potentiel de la
Blockchain sur le supplychain management : quelles applications et quelles perspectives ? The potential impact
of blockchain on supply chain management: what applications and what prospects?
103GuaniAmina,HammouHadja « Mémoire de fin d’étude sur La Blockchain et son utilisation dans les chaines
d’approvisionnement UNIVERSITE ABDELHAMID IBN BADIS — MOSTAGANEM p23 »
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- L’IoT définit différentes solutions techniques avec un ensemble de caractéristiques
identification des objets, capter, stocker, traiter, et transférer des données dans les
environnements physiques.

- La technologie 10T est considérée comme I'émergence du futur Internet, certains définir
comme "un objet doté d'une identité et d'une personnalité virtuelles, opérant dans des
espaces intelligents et en utilisant des interfaces intelligentes pour se connecter et
communiquer dans une variété d'environnements d'utilisation”.

- D'autres s'en tiennent au c6té omniprésent de I’loT, permettant aux gens de se connecter
les uns aux autres, N'importe ou, n'importe quand, n'importe quel objet. Ce nouveau
paradigme informatique n'est plus basé sur les PC et les périphériques ordinateurs, mais
sur les objets du quotidien en leur attribuant un capteur intégré Intelligence et capacité a

communiquer sur Internet.1%
4.2.2 L’importance d’internet des objets dans la logistique inverse

L'Internet des objets est fréquemment sous-estime, cependant il est essentiel pour la
durabilité et I'efficacité des chaines d'approvisionnement. En favorisant I'interconnexion entre

les objets materiels et le cyberespace.
4.2.2.1 Le suivi et ’analyse des stocks

Le traditionnel inventaire est un processus de base pour lequel les code-barres sont
efficaces. Néanmoins, il peut étre amélioré grace a des étiquettes intelligentes ou RFID
(identification par radio fréquence). Cette solution 10T offre de nombreuses possibilités
d’automatisation et d’analyse. Toutes les informations indispensables concernant le produit y
sont stockées et peuvent étre mises a niveau en temps réel. Cela peut aider a la visibilité des

mouvements sur le stock.
4.2.2.2 Optimiser ’entreposage

Dans I’industrie, I’entreposage est certainement I’un des secteurs les plus importants.
L’optimiser est crucial et les actifs mobiliers stockés ont de la valeur. Ils méritent votre

meilleure attention.

Les capteurs loT vous seront utiles dans cette tache, par exemple pour :

104Belhadj Naceur, AbbadAbdelhak, « Mémoire sur La sécurité de I’Internet desObjets (IoT)UNIVERSITE IBN-
KHALDOUN DE TIARET Préparé pl »
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- Maintenir une température prédéfinie ;
— Entretenir un taux d’humidité stable déterminée ;

— Assurer la sécurité du périmetre : détecter les incendies, etc.
4.2.2.3 Gérer la flotte en temps réel
La gestion de flotte est probablement la solution 10T la plus utilisée pour la logistique.

L’utilisation de traceurs GPS, ou satellite, pour collecter les données des véhicules

permet aux entreprises :

— D’améliorer la conformité du process d’affectation des chauffeurs ;
— D’augmenter la précision des horaires de livraison ;

— D’assurer la sécurité des chauffeurs et du fret ou méme de la marchandise.
4.2.2.4 Surveiller I’intégrité de la cargaison

Garantir l'intégrité de la cargaison a un impact significatif sur [I'efficacité
opérationnelle ainsi que sur la satisfaction des clients. L'Internet des objets offre la possibilité
de mettre en place des solutions 10T personnalisées, telles qu'un capteur intelligent permettant
de surveiller les conditions de transport adéquates pour des articles individuels ou des
conteneurs. Il est également possible de repeérer les erreurs de manipulation et les actes de vol.
Toutes ces informations peuvent étre incorporées dans un tableau de bord convivial et

pratique.®
4.3. Intelligence artificielle

L'intelligence artificielle constitue une avancée technologique significative dans le
domaine de la logistique inversée, qui vise a gerer les produits retournés et a les réintégrer
dans le cycle économique. Ce secteur, historiquement sous-estimé par rapport a la logistique
traditionnelle, prend de l'importance dans un contexte ou la durabilité et I'efficacité

opérationnelle sont essentielles.
4.3.1. Définition de Pintelligence artificielle :

- Ce sont dans les champs de I’informatique et des mathématiques que I’intelligence

artificielle apparait. Concrétement, elle se caractérise par ['union des techniques

(Quelles applications de I’IoT dans la logistique) in :https:/iotjourney.orange.com/fr-FR/explorer/les-solutions-
iot/iot-dans-la-logistique consulté le 12/05/2025a 15h33
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algorithmiques et des procédés qui rendent les machines capables de résoudre des
phénomeénes complexes en imitant 1’intelligence humaine (De Matteis, L., Janny, S., Nathan,

S., & Shu-Quartier, W 2022)%

-L’intelligence artificielle générale se définit donc par une machine qui possede la
capacité a exécuter toute activité identique a celle qu’accomplit I’humain. Or, il est essentiel
qu’un modéle informatique acquiére une connaissance de base pour accomplir des actions

réalisées par I’esprit humain (Louppe, Georges 2022).1%
4.3.2 L’importance de la ’intelligence artificielle dans la logistique inversée

L’TA peut étre utilisée sur tout le long de la Reverse Supply Chain pour optimiser les
process. Voici quelques cas d’usage possibles ainsi qu’un exemple d’entreprise qui utilise

I’IA pour le management de sa Reverse Supply Chain.
4.3.2.1 Piloter les retours

Etablir une chaine d'approvisionnement inversée ol le distributeur controle les
dépenses presente la principale difficulte. Cela concerne trés certainement le
dimensionnement des flux. Il existe des algorithmes spécifiqguement pour la prévision des
retours, tout comme les techniques de prévision de la demande. Cela donne de la visibilité sur
les quantités entrantes, permettant ainsi de dimensionner la chaine d'approvisionnement
inverse. Parallelement a cela, la prévision des flux de retour maximise l'organisation des

itinéraires de I'entreprise.
4.3.2.2 Optimiser les flux

La qualification des flux qui transiteront par sa chaine d'approvisionnement inversée
est une étape ultérieure dans son processus de développement. Ces flux présentent des
fluctuations, comprenant la réparation, la récupération de pieces de rechange ou le recyclage
complet du produit, d'aprés les observations. L'intelligence artificielle a la capacité d'identifier
le flux optimal en se basant sur divers criteres, ce qui permet de rationaliser le processus de
qualification. De maniéere plus précise, certaines formes d'intelligence artificielle sont
capables d'identifier et de classifier les produits retournés en utilisant I'analyse des flux vidéo.

Ceci permettrait d'évaluer la probabilité de récupération de certaines piéces. Une méthode

106 De Matteis, L., Janny, S., Nathan, S., & Shu-Quartier, W. (2022). Introduction a I’apprentissage automatique
197 ouppe, G. (2022). INFO8006 : Introduction to Artificial Intelligence in : https://glouppe.github.io/info8006-
introduction-to-ai/?p=lecture0.md#1 consulté le 12/05/2025 a 15h58

60


https://glouppe.github.io/info8006-introduction-to-ai/?p=lecture0.md#1
https://glouppe.github.io/info8006-introduction-to-ai/?p=lecture0.md#1

Chapitre 2 : L’innovation comme moteur de performance : Technologies et stratégies au
service des retours produits

d'optimisation peut ainsi évaluer l'optimalité du flux en fonction des criteres définis par les
professionnels de la logistique. Lorsqu'il s'agit de sélectionner le critére du codt global, il est
possible d'employer un algorithme afin d'évaluer les dépenses et les recettes associées a
chaque flux. En plus des dépenses financiéres, il est possible de prendre en compte plusieurs
critéres supplémentaires. Par exemple, le délai de traitement du retour peut varier en fonction

du type de travail ou méme de l'influence environnementale.
4.3.2.3 Contrdler les quantités

L'intelligence artificielle trouve également une utilisation possible en amont dans la
chaine d'approvisionnement inversée. Limiter les produits qui passent par une chaine
d'approvisionnement inversée aidera a réduire ses dépenses. Cependant, un bon nombre
d'achats sont retournés car le consommateur recoit quelque chose de different de ce qu'il avait
commande. Inclure I'intelligence artificielle dans le processus de validation pour confirmer si
le produit correspond vraiment a la commande aide a réduire ce type d'erreur. La technologie
de reconnaissance d'image aidera a accomplir cela. L’intelligence artificielle peut ¢galement
étre appliquée pour corriger les anomalies enregistrées concernant les commandes passées. Le
systéme pourrait, par exemple, déterminer si les commandes provenant d'un entrepdt donné
ont un taux de retour anormalement éleve. Grace a des actions ciblées pour eliminer les

défauts dans cet entrepbt, on pourrait également réduire le taux de retour.

Examiner le cas d’Amazon permettra de voir une illustration intéressante de la gestion
de la chaine dapprovisionnement inversée. Les ventes en ligne ont considérablement
augmenté pendant I'épidémie de Covid-19, et cela a naturellement entrainé une hausse des
retours de produits. Les retours ont augmenté de soixante-dix pour cent entre 2019 et
2020.L'entreprise supporte de grandes dépenses dues a ces retours. Elle a ainsi trouvé la
pertinence économique du retour en utilisant un algorithme d'intelligence artificielle. La base
de ce choix repose sur des critéres liés au codt ou aux dimensions de l'article, qui influencent
les frais de retour. Amazon pourrait alors demander au consommateur soit de retourner
l'article, soit de le garder en échange d'un remboursement. Cela permet a Amazon de contréler
le flux entrant dans sa chaine d'approvisionnement inversée. Inclure un composant

environnemental dans I'algorithme aide a élargir ce point de vue.1%®

1981 "Intelligence Artificielle appliquée a la Reverse Supply Chain, Emma :https:/findle.fr/actualites/intelligence-
artificielle-appliguee-a-la-reverse/ consulté le 10/04/2025 a 13h39
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4.4. Entreprise Ressource Planning (ERP)

L'acronyme ERP, provenant de l'anglais "Enterprise Resource Planning”, est
équivalent en francais a I'expression "progiciel de gestion intégré" ou PGI. L'acronyme le plus
couramment utilisé est ERP. Un ERP, concu par un seul concepteur, est un logiciel élaboré
dans le but de coordonner I'ensemble des processus d'une entreprise en regroupant toutes ses
fonctions, notamment la gestion des ressources humaines, la comptabilité et la finance, le
support a la prise de décision, les ventes, la distribution, I'approvisionnement, la production et
le commerce électronique. Le cceur d'un ERP réside dans la création de modules
informatiques modulaires correspondant a différentes fonctions mentionnées précédemment,
tout en étant autonomes les uns des autres mais en partageant une base de données commune.
Un ERP permet a une entreprise de regrouper tous ses systemes d'information et processus
opérationnels en un seul endroit centralisé. L'objectif principal consiste a offrir a I'ensemble
des employés d'une entreprise une gestion optimisée de I'ensemble des données

disponibles.t%®

- L’ERP (Enterprise Resource Planning), parfois appelé PGI (Progiciel de Gestion Intégré)
est un logiciel qui centralise I’ensemble des outils nécessaires a la gestion de votre
entreprise, grace a un groupe de modules reliés a une base de données unique qui vous

garantit une data toujours a jour et fiable.

Qu’il s’agisse d’un logiciel on-premise (installé sur le serveur de I’entreprise), Cloud
(hébergé chez un partenaire) ou SaaS (accessible en ligne), 'ERP logistique planifieet
organise tout ce qui concerne I’approvisionnement des matériaux, leur gestion et le contrdle

des stocks!*®
4.4.1. L’importance de P’ERP dans la logistique inversée

Il faut une technologie appropriée pour garantir une gestion efficace des retours
logistiques. Grace a l'optimisation des processus, au suivi garanti des retours et a
l'automatisation des flux opérationnels, un systeme de planification des ressources d'entreprise

(ERP) efficace améliore la gestion de la logistique inverse. Les systemes ERP améliorent la

109 Mémoire Conception et réalisation d’un module ERP pour le suivi des patients sur le plan médical et
financier au niveau de la clinique El Djouher de Kenza Medjek ; Yahia Messaoud Idir

H0ERP logistique : la solution pour optimiser vos flux ? in : https://archipelia.com/erp-logistique/consulté le
10/04/2025 a4 12 : 09
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visibilité de tous les processus de logistique inverse lorsqu'ils sont intégrés dans les solutions

de chaine d'approvisionnement.

Les systemes ERP améliorent la visibilité de tous les processus de logistique inverse
lorsqu'ils sont intégrés dans les solutions de chaine d'approvisionnement. L'optimisation des
processus de logistique inverse, la garantie de conformité et l'augmentation de la rentabilité
dépendent tous du choix de la bonne solution ERP. Pour maximiser les opérations de
logistique inverse, garantir la conformité et augmenter la rentabilité, le choix du bon systéme

ERP est absolument crucial.

Optimiser les processus de logistique inverse, garantir la conformité et augmenter la
rentabilité dépendent tous du choix de la solution ERP appropriée. Les systemes ERP
modernes collectent, synchronisent et distribuent les données a tous les départements en
temps réel, offrant ainsi des solutions de gestion centralisées garantissant une interconnexion
compléte des entreprises. Les systemes ERP modernes collectent, synchronisent et distribuent
les données a tous les departements en temps réel, offrant ainsi des solutions de gestion

centralisées garantissant une interconnexion compléte des entreprises.

Une solution ERP (Enterprise Resource Planning) offre une visibilité complete a tous
les membres de I'équipe, sur la base des autorisations d'acces appropriées, tout en leur
fournissant les outils dont ils ont besoin pour automatiser les flux de travail, faciliter la

collaboration et la communication a I'échelle de I'entreprise et analyser les données.

Avec une solution de gestion unique et sophistiquée, les entreprises disposent de la
technologie dont elles ont besoin pour naviguer dans la logistique avant et arriere de la
gestion de la chaine d'approvisionnement. Pour choisir le bon systeme ERP, il faut dabord

s'assurer qu'il présente les caractéristiques suivantes :
e Gestion des données
o Gestion des entrep6ts
e Gestion des stocks
o Gestion des commandes, de l'approvisionnement et des sources d'énergie
e Gestion des transports

¢ Outils de collaboration
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« Outils de veille stratégique et de gestion des risques*!
4.5. Le big data

Le big data occupe une place essentielle dans le domaine de la logistique inverse, qui
se concentre sur la gestion des retours de produits, ainsi que sur le recyclage et la réutilisation
des ressources. Avec la volonté croissante des entreprises d'améliorer leur durabilité et leur

efficacité, l'analyse des données massives devient un élément indispensable.
4.5.1. La naissance des systémes d’information

Le concept de systéme d'information a vu le jour aux Etats-Unis dans les années 1960
sous l'appellation de "Management Information Systems”. L'avénement de la technologie
informatique a contraint les chercheurs a clarifier la nature de I'information, son importance
dans le domaine de la gestion, ainsi que les outils nécessaires pour developper les

technologies qui la soutiennent.

Le concept de systeme d'information est étroitement lieé, dans son histoire, au domaine
de linformatique de gestion. Il convient cependant de souligner que le systeme d'information
ne se limite pas au seul systeme informatique ou aux outils techniques. Cette confusion
fréquente découle de r'historique selon lequel les premiers systemes d'information a étre
automatisés étaient ceux fortement structurés tels que la comptabilité et la production, a une
époque ou les services informatiques jouissaient d'un pouvoir considérable. En réalité, une
confusion s'est répandue parmi de nombreuses personnes entre le concept de systeme
d'information et celui de systeme informatique, au point que certaines directions générales ont
envisagé l'informatigue comme la panacée a tous leurs probléemes d'information.
L'informatique demeure un moyen privilégié pour la formalisation et la transmission de

I'information.*?

- Selon R.Reix «Un systeme d’information est un ensemble organisé de ressources:
matériel, logiciel, personnel, données, procédures, permettant d’acquérir, traiter, stocker,
communiquer des informations (sous forme de donneées, textes, images, sons...) dans les

organisations. »*3

11| ogistique inverse : Processus, types et stratégies, Kelly Squizzero in : https://fr.acumatica.com/blog/reverse-
logistics/ consulté le 10/04/2025 a 12 :17

112 J.F Phélizon « Informatisation et problémes posés par le facteur humains », cité par jean-louisPeaucelle dans
article « systéme d’information », Encyclopédie p.136

113R Reix « Systéme d’information et management des organisations » \Vuibert 1995
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4.5.2. Information et données

Aujourd’hui, on cherche a intégrer les chaines logistiques en partageant et
coordonnant les flux d’information entre tous les membres de celles-ci, ce qui leur permet de

mieux définir leurs réles et responsabilités (Kempainen et Ari, 2003).1%4

L'accent principal de l'intégration de la chaine logistique devrait se concentrer en
grande partie sur la synchronisation des flux d'information a la fois internes et externes a

I'entreprise.

L'intégration de l'information interne représente déja un défi majeur, cependant, des

obstacles supplémentaires surgissent lorsqu'il s'agit d'intégrer les données des clients.

La gestion des nouvelles chaines logistiques nécessite l'adoption de nouvelles
méthodes. 1l devient de plus en plus crucial de mettre en place un contr6le rigoureux des

opérations en temps réel afin d'assurer I'efficacité de la chaine.

Les centres disposent en temps réel des informations essentielles d'une chaine
d'approvisionnement, telles que les niveaux de stock, le taux d'utilisation des installations de
production, le taux de remplissage des différents moyens de transport, ainsi que les
commandes. Il est primordial que ces centres soient en mesure de surveiller de pres
I'évolution de la conjoncture politique ainsi que d'autres événements ponctuels tels que les
gréves, les tempétes et les catastrophes naturelles susceptibles d'impact les chaines
d'approvisionnement a travers les différents pays qu'elles traversent. Il est impeératif d'évaluer
en temps réel les conséquences de ces événements et d'apporter rapidement les corrections

nécessaires afin de garantir le niveau de service attendu par les clients.®®
4.5.3. Définition du big data

Le terme «Big Data» se réferent donc aux processus de collecte et d’analyse de
quantités massives d’informations numériques. Dans le domaine des entreprises, il s’intégre a
ce qu’on appelle la Business Intelligence (BI), un processus qui permet de mettre la donnée et

I’écosystéme numérique au service des équipes, du commercial et du marketing.!®

114K empainen K. et Ari P.J.V., “Trends in industrial supply chains and networks”, International journal of
physical distribution & logistics management, vol. 33, 2003, p. 701-719.

1151 *information dans la chaine logistique, SIMON VERONNEAU, FEDERICO PASIN et JACQUES ROY
,2008 pp 156

16T out savoir sur le big data et son avenir in :https://www.talend.com/fr/resources/quide-big-data/ consulté le
12/05/2025 & 21h55
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Les big data ou mégadonnées désignent lI'ensemble des données numériques produites par
I'utilisation des nouvelles technologies a des fins personnelles ou professionnelles. Cela
recoupe les données d'entreprise (courriels, documents, bases de données, historiques de
processeurs metiers...) aussi bien que des données issues de capteurs, des contenus publiés sur
le web (images, vidéos, sons, textes), des transactions de commerce électronique, des
échanges sur les réseaux sociaux, des données transmises par les objets connectés (€étiquettes

électroniques, compteurs intelligents, smartphones...), des données géolocalisées, etc.!’

Selon la publication officielle du gouvernement francais datée du 22 aolt 2014, le
concept de Big Data est rendu en frangais par le terme "mégadonnées”, tel que défini par la
commission générale de terminologie et de néologie. « Des données structurées ou non, dont

le trés grand volume requiert des outils d’analyse adaptés ». 18

Cependant, une caractérisation récurrente du phénoméne semble s’orienter vers la
question technologique, avec la célébre formule des 3V (Volume, Variété et Vitesse ou
Vélocité) proposee par le cabinet McKinsey (Brad BROWN, Michael CHUI, James
MANYIKA, 2011).1°

4.5.4. Les 5v du big data

La Volumétrie : La planete est inondée par une quantité croissante de données de
toutes sortes. Il est prévu que le volume de données numériques généréees a I'échelle mondiale
augmente de maniere décuplée entre 2013 (4 Zo) et 2020 (40 Zo). La production de cette
quantité de données est directement causée par la densité croissante dappareils interagissant
sur Internet (Internet des objets / Internet de tout). Toutefois, la simple considération du

volume de données n'est pas suffisante pour définir une approche Big Data.

La Vélocité : Cette dimension concerne les délais pour l'actualisation et I'analyse des
données numériques. Les données sont traitées en temps réel ou presque en temps réel. Dans
certaines situations, il est nécessaire de traiter les données massives en temps réel pour des

applications telles que la détection de fraudes.

117Big data : qu'est-ce que c’est ? rédaction futura

in :https://www.futurasciences.com/tech/definitions/informatique-big-data-15028/ consulté le 12/05/2025 a
21h53

118 Journal officiel de la république francaise, 22 ao(t 2014

119 Brad BROWN, Michael CHUI, James MANYIKA, « Are you Ready for the Era of «Big Data»? McKinsey
Quaterly, octobre 2011.
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La Variété : Les données massives peuvent se présenter sous une forme structurée ou
non, telles que des textes, des chiffres, des sons, des images, des vidéos, des tweets, des blogs,
des e-mails, des SMS, etc. De nouvelles données de grande valeur sont continuellement
produites en temps réel par des capteurs et des capteurs, enrichissant progressivement le

"conglomérat". Les mégadonnee.

La Véracite : les données recueillies sont souvent bruitées et imprécises. Leur
exploitation ne peut étre envisagée que si on en a confiance. Elles doivent donc étre traitées

pour en extraire I’information utile.

La Valeur : Les acteurs du secteur Big Data mentionnent la valeur qu’il est possible
de tirer de cette avalanche de données et les usages qu’elles produisent. Dans un contexte
d’info-obésité, les organisations doivent étre capables de se concentrer sur les donnees ayant

une réelle valeur et étant actionnables. 12°
4.5.5. L’importance du big data dans la logistique inverse :

Analyse prédictive : Le Big-Data est utiliseé également dans les maintenances
prédictives. En effet, les facteurs permettant de prévoir des défaillances mécaniques peuvent

étre profondément enfouis dans les données.

L’expérience client : Le Big Data offre une perspective plus complete de I'expérience
client, ce qui I'améliore. Avec l'autorisation du client, le Big Data permet de recueillir des
données provenant des réseaux sociaux, des visites de sites web, des journaux d'appels et
d'autres sources de données, afin d'optimiser la valeur proposée et d'améliorer I'expérience

d'interaction.

Stimulation de P’innovation : L'application du Big Data favorise la creativité.
Stimuler la créativité et I'innovation est réalisable grace a I'analyse des interactions complexes
entre les individus, les institutions, les entités et les processus, ainsi qu'a l'identification de
nouvelles approches pour utiliser ces données. En améliorant la connaissance et méme la
prédiction des besoins et des souhaits des utilisateurs basés sur les données actuelles, I'analyse
des données peut produire des innovations majeures. Cela souligne la nécessité de la phase
expérimentale, car elle permet d'évaluer les réactions des consommateurs aux nouvelles idées

qui leur sont proposées.

120 Mohammed Zouhri, « Article BIG DATA en entreprise : quelles stratégies d’implantation p5 p6 »
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Le Big Data apparait comme un atout pour la gestion de la logistique inversée. Par
exemple, l'exploitation et l'analyse des données permettent a Zalando, une entreprise
européenne de prét-a-porter en ligne, de prédire la localisation géographique la plus probable
pour la revente d'un produit retourné. Cela lui permet ainsi de déterminer la plateforme de
retours la plus proche du client potentiel. Ainsi, le produit est reintégré plus rapidement dans
le circuit de commercialisation et de distribution. Ainsi, Zalando a mis en place en 2008 la

politique de retour gratuite des produits dans un délai de 100 jours.?
I1. Stratégie d’optimisation : Du retour produit a la valeur ajoutée

Dans un contexte ou la concurrence est de plus en plus intense, les entreprises doivent
constamment réevaluer leurs processus afin de maximiser leur efficacite et leur rentabilité. La
gestion des retours de produits représente un défi majeur dans cette recherche d'optimisation.
En realité, le processus de retour des produits ne devrait pas étre considéré uniquement
comme un colt, mais plutdt comme une occasion d'amélioration et de géenération de valeur

ajoutée.

Cette section examine la maniere de convertir les feedbacks en un levier stratégique.
Nous examinerons les techniques d'optimisation des processus ainsi que I'amélioration de la
satisfaction client. En incorporant ces éléments dans une stratégie globale, les entreprises
peuvent non seulement diminuer les codts liés aux retours, mais aussi ameliorer leur

réputation et fidéliser leur clientele.
1. Modele innovant de gestion de retours

La gestion des retours représente un défi important pour les entreprises
contemporaines, en particulier dans un environnement ou les exigences des consommateurs
évoluent rapidement. Un modéle novateur de gestion des retours repose sur l'intégration de
technologies de pointe et de pratiques agiles, visant a simplifier le processus tout en

améliorant la satisfaction client.

121BadrBentalha. Big-Data et Service Supply chain management: Challenges et opportunités. International
Journal of Business and Technology Studies, 2020, 1 (3), 10.5281/zenod0.3607357. hal-
02680861
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1.1. La remise a neuf ou remanufacturing :

Selon Lund (1985) le remanufacturing est souvent une alternative économiquement
avantageuse qui peut prolonger considérablement la durée de vie d’un produit et ainsi réduire
la quantité de maticre qui doit étre traitée par le recyclage ou par I’enfouissement. Le
remanufacturing consiste a remettre les produits usagés en état comme neuf, en leur
fournissant des caractéristiques de performance et une durabilité au moins aussi bonne que
celles du produit d’origine. Grace a une série de processus industriels, les produits usés ou
jetés sont complétement démontés, leurs composants (ré)utilisables sont nettoyés et remis a
neuf, de nouvelles piéces sont fournies si nécessaire et les piéces sont réassemblées et testées
pour produire un ensemble répondant aux nouvelles normes de performance des produits. Ces
opérations sont effectuées dans un environnement industriel et les processus d’assemblage

sont souvent trés similaires a ceux employés dans la fabrication du produit d’origine.??

« Un processus qui raméne un produit usagé a un nouvel état grace a la reutilisation, a

la rénovation et au remplacement de ses composants. » (Amezquita et al., 1995).123

Le procéde a donc de nombreux benéfices environnementaux, évoquant 1’économie de
ressources naturelles, le détournement des décharges de produits en fin de vie, les économies
d’énergie ou encore de moindres émissions de gaz a effet de serre. L’intérét est aussi
économique puisque les pieces remanufacturées sont moins cheres que les neuves. « Il s’agit
¢galement d’une solution fortement pourvoyeuse d’emplois peu délocalisables car cela n’a
pas de sens de faire voyager a I’autre bout du monde une piéce en fin de vie pour la renvoyer

en France ou en Europe une foisremanufacturée», ajoute Julien Dubois.*?*
1.2 La reéutilisation

La réutilisation débute lorsque le propriétaire d'un bien usagé s'en sépare sans le céder
directement a une organisation spécialisée dans le réemploi. Ainsi, le bien utilisé acquiert le

statut de déchet. Ensuite, il est soumis a un processus de gestion des déchets connu sous le

122 |_und, R. T. (1985). Remanufacturing: the experience of the United States and implications for developing
countries.https://documentsl.worldbank.org/curated/en/792491468142480141/pdf/WTP310PUBOREPL00B0X3
67874B00OPUBLICO.pdf

123 Amezquita, T., Hammond, R., Salazar, M. et Bras, B. (1995). Characterizing the remanufacturability of
engineering systems. International Design Engineering TechnicalConferences and Computers and Information in
Engineering Conference, 82, 271-278.

1241 a remanufacture : qu’est-ce que c¢’est ? par Marion Perrier in : https://www.experts-et-decideurs.fr/strategie-
entreprise/developpement/la-remanufacture-quest-ce-que-cest/consulté le 13/04/2025 a 9h30
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nom de “"préparation en vue de la réutilisation”, qui lui permet de retrouver son statut de

produit. 11 peut ainsi étre bénéfique a un propriétaire qui lui offrira une nouvelle utilité. %

Réutiliser implique de remettre en stock le produit ou ses composants en vue d'une utilisation
future. Le concept de récupération est synonyme de réutilisation des composants du produit.
Le but de ce processus est de minimiser les dépenses et I'empreinte environnementale en
favorisant la réutilisation des biens. La figure 01 illustre le processus. Avant de procéder a la
réutilisation d'un bien, il est essentiel de vérifier son état initial. En l'absence de toute action
nécessaire, le produit est réintégré dans le stock. Cependant, si le produit n'est pas réutilisable
immédiatement, il doit subir des réparations ou étre remis en état. Les processus sont
identiques a ceux qui ont été décrits antérieurement. Une décision cruciale pour réduire le
temps de séjour du produit dans le systeme est de faire le bon choix lors de la phase de tri. Il
est possible que le défaut ne soit pas identifié a ce stade. En dernier recours, en cas
d'impossibilité de réparation, le produit est recyclé.*?® Selon Inderfurth et al. (2001), il existe
trois options de réutilisation envisageables pour un photocopieur : 1) le revendre tel quel aprés
nettoyage dans un pays en développement, 2) le mettre a jour en remplagcant des composants
et des logiciels avant de le commercialiser sur le marcheé des produits d'occasion, ou 3) le

démonter pour récupérer les piéces.?’

1251 e réemploi et la réutilisation in :https://www.paprec.com/fr/comprendre-le-recyclage-2/seconde-vie/les-
differentes-filieres-pour-vos-dechets/reemploi/consulté le 13/04/2025 a 11 :28

126 Serge Lambert, Diane Riopel : Article Modeéle intégrateur de la logistique inverse p20

127 INDERFURTH, K., DE KOK, A. G. et FLAPPER, S. D. P. (2001). Product recovery instochastic
remanufacturing systems with multiple reuse options. European Journal of OperationalResearch, 133(1), 130-
152.
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Figure 5 : Sous-processus de traitement : Réutiliser
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Source : Serge Lambert, Diane Riopel « Article Modeéle intégrateur de la logistique inverse p23 »

1.3 Le recyclage

Le recyclage est une technique de gestion des déchets destinée a réintégrer les produits
résiduels, les matériaux usagés ou les ordures dans la production d'un bien. Deux exemples de
ce processus sont la conception de nouvelles bouteilles a partir de verre provenant de
bouteilles recyclées ou de nouveau papier fabriqué a partir de papier et de carton recyclés.
L’écologie souffre beaucoup de la dépendance au recyclage des déchets. Tout d'abord,
I'utilisation de matériaux recyclés au lieu de ceux qui auraient été extraits aide a préserver les

ressources naturelles de la Terre, permettant ainsi la conservation des matiéres premiéres. De
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plus, il aide a réduire le volume et le poids des déchets, ce qui limite les risques de pollution
de l'air et des sols, étant donné que certains matériaux nécessitent des décennies, voire des
siecles, pour se décomposer. Le recyclage constitue également l'une des activités
économiques de la société de consommation. Toutefois, certaines méthodes de recyclage sont
simples et économiques, tandis que d'autres sont complexes, onéreuses et peu rentables. Dans
ce domaine, les objectifs de I'écologie et ceux des consommateurs peuvent converger, mais
parfois aussi diverger. Le recyclage revét une importance capitale dans I'économie et le bien-
étre des pays industrialisés. Le recyclage joue un role essentiel dans la réduction des volumes
de déchets destinés a étre stockés ou incinérés, cependant il s'avere insuffisant pour faire face

a l'augmentation de la production de déchets, ou il est a peine adéquat.'?®

Figure 6 : Le processus du recyclage

v

Démonter les produits et
séparer par matériaux

Matériaux Non Rebuter |
-
recyclables? | |
Mettre les matériaux dans

les contenants appropriés

v

Reéutiliser ou vendre les
matérianx

Source :Serge Lambert, Diane Riopel « Article Modéle intégrateur de la logistique inverse p25 »
2. Stratégies d'optimisation des processus

A I'époque de la transformation numérique et de la mondialisation, les entreprises sont
confrontées a des défis croissants en termes d'efficacité opérationnelle. Les stratégies visant a

optimiser les processus jouent un role essentiel dans cette dynamique, en permettant aux

128Bensaada « article environnement et recyclage des déchets p3 »
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organisations de rationaliser leurs activités, de réduire les colts et daméliorer la qualité des

services.
2.1. Le diagnostic des retours

Il est apparu indispensable d'effectuer un diagnostic pour examiner les rejets
industriels ou pour évaluer le recyclage complet des produits manufacturés et de leurs
emballages. De méme, la gestion logistique des retours nécessite une analyse initiale afin
d'identifier les principaux flux, étant donné que ces flux sont généralement dispersés entre les
divers établissements a différents niveaux. De plus, les procédures associées sont souvent
ambigués et présentent une grande hétérogénéité d'un endroit a un autre. L'homogénéisation
des procédures et la centralisation dans des centres de retours sont des moyens couramment
utilisés pour réaliser des économies substantielles. Cependant, leur mise en ceuvre est souvent

complexe en raison de la présence fréquente de multiples flux de petite taille.
2.2. La mise en place des indicateurs KPI

En logistique, il est indispensable d'établir une politique efficace en mesurant les flux,
les débits, les stocks - notamment les stocks d'articles en attente -, les délais - tels que les
délais moyens de réparation et les écarts types - ainsi que les niveaux de qualité des services
fournis aux détaillants et aux consommateurs : qualité du suivi des articles en réparation,

délais totaux de la remise a la restitution chez le détaillant, etc.
2.3. La comptabilité des cots de retour

L’essenticl du diagnostic d’une logistique des retours repose sur une bonne
connaissance des codts de retour et, plus encore, sur une évaluation des économies possibles.
La création de centres de retours permet d’isoler en comptabilité analytique les cofits
correspondants et ce n’est pas un de leurs moindres intéréts. La difficulté est en effet que les
colts de retour sont de natures trés différentes et se répartissent en de nombreux centres
analytiques de 1’entreprise, nécessitant une approche ABC (Activity Based Costing).La
prévision des économies possibles est plus délicate car elle repose le plus souvent sur des
prévisions d’effets des politiques envisagées. Il est fréquent d'observer une réduction
significative des taux de retour, parfois jusqu'a une division par deux ou par trois, voire

davantage, suite a la mise en place d'un systéeme de gatekeeping.
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2.4. Les technologies de filtrage d’accés aux a rebours

Le filtrage d'acces, parfois appelé "gatekeeping," est le processus de décision
concernant les articles a autoriser ou a interdire dans le systéeme de retour. En optimisant ce
systeme de filtrage, le nombre d'articles retournés diminuera, réduisant ainsi le codt global lié
aux retours de marchandises. Cette amélioration nécessitera également une formation
appropriée des employés concernés. Une méthode couramment employée de nos jours pour
renforcer le contrOle d'acces est la création d'un réseau internet ou intranet qui guide les

employés dans la procédure de retour de chaque produit.*?°
2.5. Politique de zéro-retour ou politique de maitrise des flux

L'importance mais également la complexité d'une politique de non-retour ont été mises
en évidence, ce qui pourrait entrainer des codts élevés lors des négociations avec les
distributeurs. De plus, elle peut entrainer divers inconvénients tels que la diffusion de produits
a des prix réduits par le biais de canaux de distribution secondaires sans suppression des
références a la marque, la revente de produits non conformes, l'assimilation des invendus a
des produits défectueux par des distributeurs peu scrupuleux, etc. La mise en place d'une
stratégie de gestion des retours implique un investissement conséquent et fréeqguemment la
création d'un ou de plusieurs centres dédiés aux retours, qu'ils soient externalises ou gérés en
interne, qu'ils fonctionnent de maniere autonome ou soient intégrés physiquement a des
installations logistiques ou commerciales préexistantes. Dans le domaine de la logistique, il
est courant de constater une approche transversale qui nécessite freqguemment une

collaboration étroite entre le fabricant et le distributeur.
2.6. Externalisation ou non des procédures de retour

Une bonne connaissance des codts de retour et des indicateurs de qualité de service
permet d’étudier avec une ou plusieurs entreprises 3PL (Third Party Logistics)ou 4PL
(Fourth Party Logistics) spécialisées les modalités, les avantages et les inconvénients d’une
externalisation qui peut se faire en ce qui concerne le ou les centres de retours, soit dans ses

propres locaux, soit dans les locaux du spécialiste.

129 khanfoudbilal encadré par professeur el hamzaouimustapha « exposé sous le théme La rétro-logistique »
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2.7. Définition des procédures

Dés lors que la décision a été prise de contrbler les flux de retour au sein de
I'entreprise, il sera nécessaire de définir avec une grande rigueur les procédures ainsi que les
criteres de décision afférents a chacun d'eux. Il convient de noter que, comme c'est
fréquemment le cas en logistique, il s'agit de flux transversaux, et méme en partie externes a
I'entreprise, ce qui rend leur analyse et leur communication particulierement complexes. Il
convient de ne pas négliger la gestion des flux de retour au sein de I'entreprise, qui, comme
nous l'avons constaté, peut constituer une source de bénéfices significatifs, tout en favorisant

une politique générale de propreté.
2.8. Organisation de ’informatique des retours

La mise en place d'un systéme informatique dédié a la gestion des retours représente
un projet complexe et onéreux, notamment en raison du manque d'organisation des ERP
existants dans ce domaine. Etant donné qu'il existe fréquemment plusieurs protocoles de
retour en fonction des types d'articles, le domaine de l'informatique doit anticiper divers
scénarios. En l'absence de planification initiale, la mise en ceuvre de ces protocoles peut
s'avérer complexe et chronophage. Il est aisé de concevoir la complexité associee a la gestion
d’un rappel significatif d'articles en vue de leur modification, suite a l'identification d'un
composant defectueux présentant des risques pour les utilisateurs. 1l est peu fréquent qu'une
telle opération ait été initialement planifiée dans le systeme informatique. Il est impératif
d'établir rapidement un processus permettant d'identifier les lots présentant des défauts, de
suivre les retours d'articles, leur réparation, leur restitution, etc. 1l est possible d'opter pour la
sous-traitance de cette opération ou de recourir a des procédures manuelles colteuses,

chronophages et peu fiables.t%
3. L’impact sur ’entreprise

Dans un contexte ou la durabilité et la responsabilité sociale sont de plus en plus
cruciales, la logistique inverse se positionne comme un outil stratégique essentiel pour les
entreprises. En incorporant une stratégie de logistique inverse, les entreprises peuvent
diminuer leurs co(ts, réduire leur empreinte environnementale et satisfaire les exigences

croissantes des consommateurs en matiére de durabilité.

130yves Pimor Michel Fender,Op.cit. p598 599
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3.1. Réduction des codts

Le recyclage aide une entreprise a réduire ses codts ; en contrélant les déchets envoyes
aux decharges, cela aidera également & controler indirectement le montant de la taxe sur les
décharges payée. Réduire les soucis aide a augmenter lefficacité. Amélioration de
I'impression de la qualité marine. Comme d'autres projets environnementaux et programmes
de recyclage d'entreprise, le développement de politiques visant a soutenir la responsabilité
environnementale peut aider a améliorer I'image de marque d'une entreprise, renforcant ainsi

sa réputation et sa clientele.

Le recyclage aide a préserver I'environnement en réduisant la demande de matieres
premiéres, ce qui limite ainsi le besoin d'extraction et de transformation des ressources
naturelles. Le recyclage réduit également I'empreinte carbone des entreprises, soutenant ainsi
leurs objectifs environnementaux. Ainsi, I'entreprise peut attirer des clients axés sur la

responsabilité sociale.**!
3.2. Améliorations de I’image de marque

Le client est de plus en plus conscient des enjeux environnementaux et exigeant.
Certaines entreprises privilégient avant tout la performance environnementale d'un
fournisseur. En reéalité, l'entreprise qui gére sa chaine dapprovisionnement de maniére
holistique, en s'assurant que ses produits sont recyclés ou réutilisés, gagne en crédibilité et se
présente comme un champion de I'environnement. Il parvient donc a fidéliser ses clients
actuels et a en attirer de nouveaux. Visant a présenter I'image d'une entreprise verte qu'elle
peut maintenir et développer au fil des ans, une entreprise avec une logistique inverse réduit

toujours naturellement son impact environnemental.**2
3.3. Responsabilité élargie du producteur

La logistique inverse a le potentiel de renforcer le principe de responsabilité élargie du
producteur (REP). Les entreprises sont encouragées a assumer la responsabilité de la gestion
des produits tout au long de leur cycle de vie, y compris la phase de retour, ce qui favorise

une approche plus durable.**3

181Article « Recycler pour un avenir plus vert » sur : https://gil.glasdon.com/ consulté le 01/06/2025
1%2Dr. Fousséni Gomina, Enseignant-Chercheur en Gestion des Transports & Logistique « Cours
LeanManagement et Logistique inversée p14 »

1331dem
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3.4 Optimisation des ressources

En réutilisant des produits retournés ou en récupérant des matériaux, la logistique
inverse contribue & l'optimisation des ressources. Elle permet d'économiser des matiéres
premieres et de prolonger la durée de vie des produits, alignant ainsi ses pratiques avec les

principes de durabilité.!3
3.5. Réduction des déchets

La logistique inversée vise a récupérer, réparer, reconditionner ou recycler les produits
retournés plutét que de les éliminer. Cela contribue a réduire la quantité de déchets envoyés
aux décharges, soutenant ainsi l'objectif de réduction des déchets du développement

durable.®
I11. Le développement durable au cceur de ’innovation

Dans un contexte ou les défis environnementaux et sociaux sont de plus en plus
urgents, il est devenu impératif pour les entreprises de considérer le développement durable
comme une priorité stratégique. Cette partie examine comment I'incorporation du concept de
développement durable au sein des processus d'innovation encourage une approche
responsable et proactive envers les défis actuels. En mettant en place des pratiques durables,
les entreprises satisfont non seulement les attentes des consommateurs, mais favorisent
également I'émergence de la créativité et de l'innovation. Cette approche va au-dela de la
simple conformité aux réglementations en vigueur, elle permet dexplorer de nouvelles
perspectives de marché, de développer des produits novateurs et de mettre en place des
stratégies commerciales durables. Par conséquent, il apparait que le développement durable
joue un réle crucial en tant que catalyseur de I'innovation et de la compétitivité des entreprises

dans un environnement en perpétuelle mutation.
1. L’innovation responsable : levier d’un nouveau business model

Le concept « innovation responsable » trouve ses origines dans les travaux du
philosophe Hans Jonas (1979). Le concept de responsabilité est fondé sur la notion selon
laquelle la connaissance humaine dépasse la prévision. Le philosophe suggere donc de mettre

en place une éthique afin de pallier cette lacune. Dans son récit, l'auteur met en avant

1341dem
1351dem
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I'importance d'assumer une responsabilité humaine vis-a-vis des risques engendrés par la

révolution technologique.*3®

La définition proposée par la Commission européenne apparait comme la plus
adéquate : L'innovation responsable est un processus collaboratif transparent et interactif
impliquant les acteurs sociaux, les chercheurs et les innovateurs. Son objectif est de garantir
l'acceptabilité éthique, la durabilité et la pertinence sociétale des avancées scientifiques et

technologiques, facilitant ainsi leur intégration dans la société.*®’

Ardoin et Faivre-Tavignot (2008) montrent clairement que la majorité des grands
Groupes ont engagé des démarches incrémentales pour améliorer leur business model. A
travers des « innovations responsables », ces organisations ont ainsi pu réduire les dépenses
en énergie et en eau, developper des produits équitables ou éco-congus en appliquant le
principe des 3R (réduction, reutilisation, recyclage) et privilégier 1’économie circulaire,
I’économie de la fonctionnalité, le « business bottom of the Pyramid » ... Autant d’exemples «

d’innovations responsables » qui ont bouleversé les modéles économiques. '

Par conséquent, « I’innovation responsable » doit avoir un impact positif sur la société
et sur ’environnement dans sa globalité, tout en confortant un avantage concurrentiel a
I’entreprise initiatrice. La responsabilité sociétale déployée par les entreprises doit permettre
de les différencier via I’avantage concurrentiel acquis. Dans plusicurs cas, ce sont des
innovations qualifiées de responsables, qui font la différence a la fois sur le plan de ’image
de I’entreprise auprés des consommateurs, mais aussi au niveau des procédés de production et

de commercialisation.*®
1.1. Les défis environnementaux de I’entreprise

La mise en place de stratégies environnementales découle d'une prise de conscience de
la vulnérabilité des ressources de la planéte et de la nécessité de développer des politiques

efficaces et appropriées pour les protéger. Il est donc nécessaire d'adopter une approche a la

1361 ’intégration de la RSE dans les processus d’innovation au sein d’une entreprise industrielle : le cas du
Groupe Poujoulat, Thibault CUENOUD, L’Hocine HOUANTI, Rey DANG et AlexisCLEMENT pp 71 copié
sur Hans Jonas (1979)

137 The NetherlandsOrganization for Scientific Research (NWO), programme de recherche sur I’innovation
responsable (programme « MVI »), La Haye, 18-19 avril 201

18Ardoin, J.L. et Faivre-Tavignot, B. (2008). Développement durable : changement ou rupture ? Les Echos, 29
mal

1391 ’intégration de la RSE dans les processus d’innovation au sein d’une entreprise industrielle : le cas du
Groupe Poujoulat, Thibault CUENOUD, L’Hocine HOUANTI, Rey DANG et AlexisCLEMENT pp 72
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fois globale et locale, en tenant compte de toutes les dimensions de la protection de
I'environnement. De nombreux défis se présentent, tels que le changement climatique, les
flux de déchets et de matieres, les enjeux sanitaires, la pollution de l'air, de I'eau douce et des
océans, ainsi que le recul de la biodiversité. Il est essentiel de respecter les consignes
académiques pour garantir la qualité des travaux de recherche. Selon divers rapports tels que
ceux du Groupe d'experts intergouvernemental sur I'évolution du climat (GIEC), du Global
Environment Outlook des Nations unies, de I'European Environment — State and Outlook
2015 de I'Agence européenne pour l'environnement, ainsi que du rapport sur l'état de
I'environnement en France publié en 2014 par le gouvernement francais, il est indispensable
d'observer une convergence des actions entreprises par les acteurs publics, privés et les
citoyens pour préeserver les ressources menacees par l'activité humaine. 1l est essentiel de
prendre en consideration les facteurs environnementaux lors de la planification de projets de
construction. Les environnements terrestres et aquatiques offrent une multitude de services,
et la qualité de ces services conditionne l'avenir de tous les écosystemes. Impactés par les
répercussions des actions humaines, ils sont exposes a diverses formes de pollution qui sont

largement influencées par les habitudes de vie.*°
1.2 L’économie circulaire

A toutes les phases de la vie du produit—biens et services—le modéle économique de
I'économie circulaire vise a augmenter l'efficacité de Il'utilisation des ressources et a réduire

I'impact environnemental.

L'objectif principal de I'économie circulaire est de réduire drastiguement le gaspillage
de ressources—en particulier les matiéres premiéres et I'énergie—afin de découpler la
consommation de ressources de la croissance du PIB. Cela contribuerait a promouvoir le bien-
étre, notamment par la préservation des emplois, tout en réduisant les effets
environnementaux. L’objectif est de maximiser les ressources données pour produire des

résultats plus efficaces.'*

Le modéle économique durable de I’économie circulaire qui se repose sur la
réutilisation des ressources permet de passer d’une chaine logistique linéaire, ou le tout jetable

est une norme, vers une SC qui revalorise et répare ce qu’elle produit grace a un systéme

1,“OSyIvain Boucherand, Alain Pierrat et Aurore Fries, Geoffroy de vienne « Article RSE et environnement
Economie circulaire, gouvernance et responsabilité environnementale p12 »
141« Article ECONOMIE CIRCULAIRE : NOTIONS de Alain GELDRON p 4 »
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circulaire de ce concept peut découler des piliers tel que : ’éco récupération et 1’éco recyclage
142

La logistique inverse s'inscrit dans une perspective d'économie circulaire en cherchant
a prolonger la durée de vie des produits. En favorisant la réparation, la remise a neuf et le
recyclage, elle contribue activement a la réduction des déchets. En réintégrant des produits
retournés dans le cycle de production, elle promeut un modéle ou les ressources sont utilisées

de maniére plus efficiente, soutenant ainsi une économie circulaire plus durable.

Il est important de souligner que la logistique inverse, I'éco-récupération et I'éco-
recyclage constituent un ensemble cohérent et complémentaire, jouant un réle essentiel dans
la promotion d'une economie circulaire durable. La logistique inverse vise a optimiser la
gestion des retours de marchandises en les considérant comme des occasions de réutilisation,
notamment a travers des actions comme la réparation et la remise en état. L'éco-récupération,
en mettant l'accent sur la valorisation des produits en fin de vie, assure la réintégration des
composants exploitables dans d'autres applications, ce qui permet de réduire la quantité de
déchets générés. En parallele, le processus d'éco-recyclage garantit le tri et le traitement
responsables des matériaux non réutilisables, favorisant ainsi la récupération de ressources
précieuses et la réduction de l'empreinte environnementale. Ces processus combinés
contribuent a renforcer a la fois la durabilité économique et environnementale, tout en jouant

un role actif dans la réduction des déchets et I'optimisation des ressources.
- Eco récupération :

Collecte : récupération des batteries en fin de « premiére vie », mise en sécurité et diagnostic
de I’état de tous leurs modules. Démantélement optimisé : désassemblage mécanique des

batteries avec des procédés limitant les pertes de matiére.

Valorisation des modules viables : réintroduction des éléments aux performances moindres
dans d’autres applications : complément au stockage stationnaire d’énergie solaire,

alimentation de dispositifs portables.

Traitement des autres éléments : séparation méecanique selon trois alternatives : valorisation

énergétique (incinération), mise en décharge ou recyclage.

142 Maria Cavatorta ,condidato Mathis Asius « L'économie circulaire, une nouvelle ére de production et de mode
de vie pour une transition écologique octobre 2022 p13 »
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- Eco recyclage

Tri physique optimisé : séparation selon des familles de matériaux (métaux, plastiques,
inorganiques) avec des techniques innovantes en termes de performances et de codts : tri

magnétique, par densité.

Séparation chimique poussée : extraction des matiéres d’intérét par des procédés
d’hydrométallurgie ou de pyrométallurgie congus notamment pour réduire la génération de

sous-produits polluants.

Mise en décharge des déchets ultimes : stockage dans des sites dédiés.**®

2. Les défis de la réduction de I’empreinte carbone dans la logistique

inversée

La logistique inversée, qui inclut le processus de renvoi des produits du consommateur
au fabricant, revét une importance capitale pour la durabilit¢ des chaines
d'approvisionnement. Toutefois, elle pose des défis uniques en matiere de réduction de

I'empreinte carbone.

En réalité, la gestion des retours, le traitement des déchets et la réutilisation des matériaux
exigent la mise en place de stratégies efficaces visant a réduire au minimum les émissions de

gaz a effet de serre.
2.1 L’emprunte carbonique

“ Une empreinte carbone est un indicateur permettant d'évaluer le niveau d'émissions
de gaz a effet de serre (GES) imputable a l'activité d'un individu, d'une entreprise, d'une
municipalité, ou encore d'un Etat. L'objectif est d'‘évaluer l'impact environnemental de

l'activité concernée”*

L’empreinte carbone donc est constituée :
e Des émissions directes de GES issues des ménages

e Des émissions de GES causées par la production intérieure de biens et de services

destinée a la demande intérieure (hors exportations)

143 es défis du CEA Septembre 2017 N°220 Aude Ganier et Fabrice Mathé (Infographie), en collaboration avec
Etienne Bouyer de CEA Tec, économie circulaire

144Empreinte carbone : définition, calcul et réduction, Ines Gendre ,2025 in : https://greenly.earth/blog/guide-
entreprise/empreinte-carbone-definition-methode-calcul consulté le 13/05/2025 a 14h49
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e Des émissions de GES associées aux biens et services importés, pour les

consommations intermédiaires des entreprises ou pour usage final des ménages. 4

2.2 La réduction de I’empreinte carbone dans la logistique inversée : les entraves

complexité de la chaine d’approvisionnement
2.2.1 Formation et Sensibilisation

La formation et la sensibilisation sont des éléments clés contribuant au succes de la
mise en ceuvre de la Responsabilité Sociale des Entreprises (RSE). L'objectif de cette phase
est d'informer et de mobiliser les employés a tous les échelons de la structure
organisationnelle concernant les enjeux de Responsabilité Sociétale des Entreprises (RSE), les
objectifs de I'entreprise en matiére de responsabilité sociale, ainsi que les bénéfices qui en

découlent.

- Comprendre les objectifs de RSE :Accroitre la sensibilisation du personnel aux
objectifs de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) de l'entreprise est la premiére
étape de la formation. Les employes doivent comprendre les raisons pour lesquelles la
Responsabilité Sociétale des Entreprises (RSE) est importante pour l'entreprise, sa
contribution a la société et a I'environnement, ainsi que son intégration dans la stratégie

globale de I'entreprise.

- Clarifier les réles et les responsabilités : Les employés doivent étre clairs sur les
raisons pour lesquelles la Responsabilité Sociétale des Entreprises (RSE) est vitale pour
I'entreprise, son impact sur la société et I'environnement, ainsi que son inclusion dans la
stratégie globale de I'entreprise. 1l faut clairement énoncer les responsabilités et les objectifs.
Il faut clairement énoncer les roles et les responsabilités. Chaque employé doit étre clairement
conscient de son role dans la mise en ceuvre de la Responsabilité Sociétale des Entreprises
(RSE). Cela peut inclure des taches particulieres liées a la réduction de Il'impact
environnemental, a la maximisation des interactions avec les parties prenantes, ou a la
participation a des événements caritatifs. Les missions avec leur ouverture inspirent une

approche coordonnée et logique.

-Engagement continu : La sensibilisation a la RSE ne se limite pas a une formation

initiale. Elle doit étre un processus continu, avec des mises a jour réguliéres pour refléter les

15Qu’est-ce que I’empreinte carbone ? in : https:/nowyouknowproject.com/actualites-environnement-
societe/definition-empreinte-carbone/consulté 13/05/2025 & 14h47
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évolutions dans les objectifs de RSE de l'entreprise et les meilleures pratiques dans le

domaine. L'engagement continu des employes est essentiel pour maintenir la dynamique de la
RSE.146

2.2.2 Transport et émissions

Le transport assure le mouvement des flux de matieres a travers la chaine logistique.

Cependant, ce secteur a un grand impact sur I’environnent : le transport des marchandises

représente environ 14 % des émissions totales européennes (EEA, 2011). La démarche du

transport vert consiste a chercher des solutions alternatives écologiques par :

L’adoption des solutions moins polluantes tel que le mode fluvial ou maritime,
ferroviaire ou le combiné rail-route, assurant ainsi un meilleur rendement écologique,
I’optimisation des tournés des véhicules afin de réduire les émissions de dioxyde de
carbone

l'utilisation des véhicules moins polluants (hybride, électriques, utilisant des

bicarbures ou du gaz naturel).4’

2.2.3 La mise en place des technologies verte

De fagon générale, le processeur d’innovation ne s’inscrit pas dans le quotidien des

entreprises pour les raisons suivantes :

L’innovation est souvent freinée a cause d’un probléme d’appropriabilité : les
entreprises rechignent a innover si elles ne peuvent pas bénéficier pleinement des
retombés financiers de leur découvertes, cet effet est susceptible de jouer un grand réle
pour les technologies vertes, car celles —ci sont particulierement complexes et
implique des processus cumulatifs au cours desquels les retombées sont importantes.
Les nouvelles technologies environnementales courent le risque d’étre insuffisamment
protégées par le droit traditionnel des brevets, si celui-ci n’est pas renforcé par des
mécanismes d’appropriation complémentaires

La difficulté d’accéder a des financements adéquats, en raison de I’imperfection des
marchés financiers. Cette contrainte est d’autant plus forte pour les innovations
environnementales que celle-ci sont, d’un point de vue technique particuliérement

risquées notamment les plus radicales d’entre elles. Leur commercialisation présente

146Nahli Siham « Cours Intégration de la RSE dans la stratégie d'entreprise scribd »
147samadilakhdar« Cours Développement durable et logistique verte p9 »
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en outre des risques élevés en raison des conditions de marché actuellement
incertaines. Aussi, il faut noter que I’addition des incertitudes techniques et

commerciales pése lourdement sur les phases initiales de développement. 148
2.2.4 Complexité technologique

La complexité technologique est un autre défi. La mise en ceuvre de solutions de haute
technologie nécessite souvent des compétences spécialisées que toutes les entreprises ne
possedent pas en interne. Cela peut nécessiter des formations supplémentaires pour le
personnel ou I'embauche de nouveaux talents, augmentant ainsi les codts indirects associés a

la transition verte.1*°
Conclusion

Le rdle essentiel de I'innovation dans l'optimisation des rendements des produits a été
mis en avant dans le Chapitre 2 a travers I'analyse des technologies disruptives, des stratégies

d'optimisation et de I'importance du développement durable.

La premiere section de notre étude a analysé I'impact de technologies disruptives telles

que la blockchain et 'intelligence artificielle sur la transformation de la logistique inverse.

Ces avancées contribuent non seulement a améliorer l'efficacité des processus de
rapatriement, mais également a réduire les co(ts et les retards, ce qui renforce la compétitivite

des entreprises.

La deuxieme section a mis en évidence l'importance d'un plan d'optimisation ou

chaque retour de produit est envisagé comme une occasion de générer de la valeur.

La reformulation des processus de retour permet aux entreprises non seulement de
récupérer des ressources, mais également d'améliorer leur image de marque et leurs relations

avec la clientéle.

En conclusion, il est observé que le développement durable est au cceur de

I'innovation. Les entreprises répondent aux attentes des clients en incorporant des pratiques

148Sjamer Hadjira « Article LA TRANSITION VERS LES TECHNOLOGIES VERTES : APPROCHES ET
ENTRAVES The transition to green technologies : approaches and barriers p73 »

149 e role des technologies vertes dans la réduction du bilan carbone in : https://www.colibris.app/blog/role-des-
technologies-vertes-reduction-bilan-carbone consulté le 13/05/2025a 14h36
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durables dans leur processus de gestion des retours, ce qui contribue a la préservation de

I'environnement.

Dans l'ensemble, il est indéniable que l'innovation joue un réle essentiel dans
I'amélioration de la gestion des retours de produits, en permettant aux entreprises de répondre
aux exigences contemporaines et de créer une valeur ajoutée significative et pérenne. Cela

leur offre la possibilité de s'ajuster aux defis actuels.
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Dans un contexte ou la durabilité et I'efficacité opérationnelle sont de plus en plus
cruciales, la logistique inverse apparait comme un domaine essentiel pour les entreprises. Ce
chapitre abordera le cas de I'entreprise SOFICLEF. Cette étude de cas met en lumiere la
nécessité d'une approche intégrée pour la gestion optimale des flux de retour et la

maximisation de la valeur des ressources.
Introduction

En raison de la concurrence économique de plus en plus intense a laquelle elles sont
confrontées, les entreprises se voient contraintes de revoir en profondeur leurs modeles

opérationnels.

Cette nécessité découle de la volonté de s'adapter aux attentes des consommateurs et
aux standards imposés par un marché en perpétuelle évolution. La logistique inverse, qui
englobe I'ensemble des opérations logistiques liées au retour, au recyclage et a la réutilisation
des produits, est reconnue comme un élement fondamental et stratégique dans le domaine de

la gestion des flux de marchandises.

La gestion des déchets, qui consiste a collecter, trier, traiter et éliminer les déchets de
maniére responsable et respectueuse de I'environnement, est un enjeu crucial pour la
préservation de notre planete. De méme, la gestion des ressources, en veillant a utiliser de
maniere efficiente et raisonnée les ressources naturelles disponibles, est essentielle pour

garantir un développement durable.

Enfin, l'encouragement a la durabilité, en promouvant des modes de vie et de
consommation respectueux de l'environnement, contribue a sensibiliser les individus et les
entreprises a l'importance de préserver notre écosystéme pour les générations futures.Au cours
de cette étude, nous allons examiner en détail la maniere dont SOFICLEF a réussi & mettre en
place des solutions novatrices. Ces solutions incluent non seulement I'amélioration des
processus de retour, mais également le recours a des technologies de pointe pour la gestion
des flux inverses. De plus, nous analyserons les différentes limites auxquelles ses pratiques

peuvent étre confrontées.
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|. Présentation générale de SOFICLEF

SOFICLEF est une sociéeté industrielle et commerciale dont le principal avantage

réside dans la maitrise totale des processus de la grande distribution.
1. Histrorique et activités principales

Figure 7 : Direction générale de la SARL SOFICLEF

SOFICLEF est une entreprise a vocation industrielle et commerciale, se démarquant

par sa compétence avérée dans la gestion complete des activités de la grande distribution.

1- Production et fabrication : corps de serrure, poignée de porte, plague

d’immatriculation et brouette.
2- Montage et assemblage : serrure de porte.

3- Commercialisation : outillage électroportatif et équipement, outils a main et
accessoires, portes de maison et ébauche de clé. Créée en 18 février 1998 sous la forme
juridique de la société a responsabilité limitée. Son capital social est de 151.000.000,00

DA et son chiffre d'affaires est de 4 Milliard de dinars (03 derniéres années).
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Son personnel, hautement qualifié, se distingue par sa rapidité d’exécution et sa capacité a

satisfaire les différentes exigences de ses clients et leur fournir une gamme de produits

variée. Apreés seulement quatre années d’activité, la société devient le leader du marché

algérien et ses produits sont distribués dans plusieurs pays étrangers. Avec le projet

d’extension, SOFICLEF prévoit la création d’une centaine de nouveaux postes d’emploi

ainsi que plusieurs autres chaines de fabrication entrant dans le cadre de la dynamisation

du potentiel productif.

1.1. Présentation générale de I’entreprise

Tableau 2 : Présentation de SOFICLEF en générale

Dénomination

SARL SOFICLEF

Naissance 21 juin 1994
(Local de 7 m2 situé a El Madania - Alger)
Date de création 18 février 1998
Superficie 36 000.00 M2

Etablissements
Secondaires

Showroom Cheraga, Zone industrielle
N°232, Route Amara Cheraga, W. Alger

Capital Social

Cent cinquante et un Million de Dinars
(151.000.000,00 DA)

Caracteére d’activité

Industriel et Commercial

Activités principales

La production et la fabrication :
- Poignées de portes ;

- Crémones de fenétres ;

- Plaques d’immatriculation ;

- Le montage des serrures.

La commercialisation et Distribution :
- Outillages a main ;

- Outillages électroportatifs ;

- Accessoires Autos ;

- Portes de maison ;

- Tous types d’ébauches de clés.

Marchés

- Outillage et Quincaillerie ;
- Plaques d’immatriculation et clés ;
- Portes & fenétres.

Moyenne Chiffre d’affaires

4 Milliard de dinars (03 dernieres années)

1.2. Historique de I’entreprise SOFICLEF

L'origine de I'entreprise remonte au 21 juin 1994, lorsque les premieres opérations ont
débuté dans un espace de 7 m2 situé au 39, rue Ahmed BOUMAAZOUZA, El Madania (ex

Salembier), Alger, avec pour premiére activité la fabrication des premiers modeéles de clés.
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Figure 8 : Historique de SOFICLEF

4 )

En 1998, la société a responsabilité limitée SOFICLEF a été fondée.

-La société a responsabilité limitée SOFICLEF a été fondée le 18 février
1998.

-L'entreprise est le distributeur exclusif de la marque JMA en Algérie.
Plus de 90% de la part de marché est détenue par les ébauches de clés.
-Le nouveau siége, d'une superficie de 80 m2, est situé dans la cité des
Jasmins a El Madania, Alger.

4 )

- J

En concluant un contrat d'exclusivité avec la société frangaise FAAB,
spécialisée dans la fabrication de plaques d'immatriculation, SOFICLEF
s'est positionnée en tant que premier distributeur algérien de plaques
d'immatriculation conformes aux normes européennes intégrant un film

raflarhiceant

\

Promotion annuelle de 300 000 plaques d’immatriculation.

-Expansion du réseau de distribution des ebauches de clés et des plaques
d'immatriculation.

-Satisfaire aux demandes des clients en matiéere de réclamations et de
satisfaction client.

/
/Modification de l'adresse du siége social, qui reste inchangee au 39, rue\
Ahmed BOUMAAZOUZA, El Madania, Alger.
La premiére importation des ébauches de clés provenant du fournisseur
espagnol JMA a éte effectuée.

* SOFICLEF s'est imposée comme le principal distributeur

d'ébauches de clés en Algérie, opérant sous la dénomination

\ snciale de la Sarl Soficlef /

lére importation des serrures chez le fournisseur Espagnole AZBE «
une serrure de qualité » par rapport a la mauvaise qualité de serrures sur
le marché a cette époque suite a une étude de marché. Septembre 2001
Signature d’un contrat d’exclusivité avec le fabricant de serrure turque
KALE KILIT pour 1 million de dollar 1 million de dollar.

La signature d'un contrat d'exclusivité avec le fabricant égyptien
AHRAM, spécialisé dans la fabrication de serrures, sous la marque
1ZO, a pour objectif d'offrir une plus grande variété de choix aux
clients.

-Expansion de la distribution de la serrure.
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\

/L'élargissement de la gamme de produits a été réalisé par les
fabricantsHAMLE et HUSNA gréce a l'introduction de poignées de
porte.

Soficlef a acquis une part de marché de 35% dans le secteur des
serrures.

Le processus de routage et de service aprés-vente est initié pour les

\' l

une part de marché de 65% dans un parc automobile de 30
K véhicules. /

\articles suivants : serrures, poignées, plaques et ébauches de clé. /

Soficlef a érigé un édifice moderne de 900 m2 a Tixeraine, Alger, ou
travaillent 35 employés.

Le commerce avec les Chinois a commencé pour les produits tels
que les cadenas et les paumelles.

L'expansion de l'assortiment met lI'accent sur la qualité, compte tenu
de la réputation de mauvaise qualité des produits chinois sur le
marché.

/

Réorganisation de la société.

Dépbt de la marque Soficlef a I'INPI.

Un parc automobile étendu comprenant plus de dix véhicules.
Mise en place d'une unité dediée au montage de la poignée.

\_

Achat d'une ligne de production pour la fabrication des poignéesh
des plaques d'immatriculation.

L'effectif du personnel est passé a 60 employés. En 2008, on a
celébré le dixieme anniversaire. Le transfert vers un nouvel
emplacement a Baba Ali Alger, d'une superficie de 5000 m2, est
prévu.

La mise en place de deux lignes de production est prévue : l'une
dédiee a la fabrication des poignées et crémones, incluant les
processus d'injection, d'estampage et de peinture, et l'autre destinée

a la production des plaques d'immatriculation.

-L'expansion de la distribution de serrures et de poignées détient
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/Introduction de nouvelles lignes de produits. \

Le lancement de la commercialisation de Il'outillage électroportatif
sous la marque Soficlef a débuté.

Le lancement de la commercialisation des portes a eu lieu avec
I'inauguration d'un showroom de 1800 m2 a Chéraga, Alger.

- /
~

/Le transfert vers le nouveau site a Si Mustapha Boumerdes, d'une
superficie de 35 000 m2, comprenant un entrepdt equipé d'un
systéme de stockage moderne, a été effectué.

Une autorisation a été accordée pour I'exploitation d'un entrepbt sous
douane sur le site.

\_ )

Accroissement de la capacité de production de la poignée de la
crémone.

\

Lancement de la production de la barre de crémone.
J

La premiére exportation de la plaque d'immatriculation vers le Maroc a
éteé effectuée.

Le montage de la serrure a commencé au sein de l'unité de production.

L'expansion de la gamme a été réalisée en incluant des outils a main et
des disques.

La restructuration de I'entreprise a conduit a un effectif de 290
collaborateurs.

11l
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Validation de la plaque d'immatriculation conformément aux
réglementations en vigueur en France.

Premiere exportation de plaques d'immatriculation a destination de la

France.
. J

Certification du systéme de management selon la norme 1SO 9001 :2015

- en 2018 (20e anniversaire)

Implémentation d'une stratégie de planification.
- /

Conclusion dun accord de partenariat avec la société ameéricaine

StanleyBlack&Decker, un acteur majeur dans le domaine de l'outillage
électroportatif a I'echelle mondiale en 2018.
Y Ve 7 - \
3éme génération du logo
- Début de la production locale de la brouette
N
- Mise en place des distributeurs exclusifs dans les régions du pays
J

Source : Site de I’entreprise SOFICLEF

2. Organigramme fonctionnel en lien avec la logistique inversée chez
SOFICLEF

La structure organisationnelle englobe les interactions entre les divers échelons de
I’administration et les canaux de communication qui les relient, incluant la répartition des
responsabilités, la définition des rdles clés des employés, 1’établissement des flux
d’information, ainsi que la mise en place de mécanismes de coordination. Cette répartition est
représentée par un organigramme qui établit les divers niveaux de la hiérarchie des

responsabilités selon une approche fonctionnelle.
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SYSTEMES
D’'INFORMATION

Direction générale

AUDITET
MANAGEMENT
QUALITE

Figure 9 : Organigramme fonctionnel en lien avec la logistiqueinversée chez SOFICLEF
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DIRECTION LOGISTIQUE
DIRECTION PRODUCTION

STRUCTURE GESTION
STRUCTURE DES
FABRICATION ENTREPOTS
STRUCTURE STRUCTURE
MAINTENANCE — TRANSPORT ET
PARC ROULANT
STRUCTURE
CONTROLE
STRUCTURE MOYENS
QUALITE ] ny
GENERAUX

Source : document interne de ’entreprise SOFICLEF

Cet organigramme met en évidence les services
directement impliqués dans la gestion des flux logistiques inversés chez SOFICLEF. Le
service SAV réceptionne les retours, qui sont ensuite orientés vers le magasin pour
évaluation, réparation ou elimination selon le processus défini. Le service logistique assure la
coordination avec les approvisionnements pour réintégrer certains produits reconditionnés

dans le cycle de distribution.
2.1. Direction générale

Il s'agit du niveau le plus élevé de la structure organisationnelle, responsable de la

supervision et du suivi des activités des sous-directions.

Les autres directions sont directement liées a la direction générale :
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2.2. Cellule HSE

Son réle principal au sein de l'entreprise est de garantir I'hygiene, la sdreté et la
sécurité des employés ainsi que des biens. Pour ce faire, elle effectue des vérifications
régulieres, surveille I'accés aux locaux de l'entreprise et met en ceuvre des mesures de sécurité

dans les ateliers.
2.3. Direction de production

Ce service est organisé en trois blocs distincts, chacun ayant ses propres fonctions
specifiques. Le premier bloc est réservé aux étapes de fabrication et d'assemblage des
produits, tandis que le second bloc est dédié a la maintenance des équipements et le

troisiemepour contrdle de la qualité des produits fabriqués.

Le but de leur collaboration est de s'assurer que la fabrication ou l'assemblage d'un
produit se fasse avec une qualité supérieure, en respectant une quantité prédéfinie et en
respectant des délais bien précis.Un processus bien organise facilite la gestion des retours de
produits défectueux,en s'assurant que les machines fonctionnent correctement et que les

produits sont conformes aux normes, cela peut réduire le risque de défauts.
2.4. Direction logistique

C’est le service ou nous avons effectué¢ notre stage pour faciliter le transfert et
I’exploitation de ses bien, la sociét¢é SOFICLEF a développé ses services logistiques, avec
plus de 36000 metres carrés d’entrepOts, ce service est composé de plusieurs sous-direction :
entrepOt, transport et parc roulant et structure « Moyens Généraux ». les personnes interrogés
indiquent que son but principal est d’assurer une meilleure flexibilit¢ aux flux entrant et
sortant, ce qui facilitent la gestion des retours en permettant un traitement rapide des produits
défectueux. Le service transport assure une coordination efficace pour minimiser les délais de

retour
2.5. Direction marketing et stratégie

Cette direction a pour objectif de réaliser une série d’opérations visant a la
modernisation et au développement des besoins des consommateurs dans divers parties et
types de produits de I’entreprise, elle assure également 1’établissement des principes de la
tarification et de la publicité pour les produits de 1’entreprise qui visent a satisfaire a la fois les
vendeurs et les acheteurs. Cette direction contient la cellule écoute et satisfaction client, son

objectif est de garantir une expérience positive lors du processus de retour.
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2.6. Direction commerciale

Le département commercial de SOFICLEF occupe une place centrale au sein de
l'organisation, chargé de la gestion des interactions avec la clientéle, de la mise en avant des
produits, et des activités de vente. Ce service revét une importance capitale dans le
développement de la société en garantissant la satisfaction des clients et en optimisant les

ventes.

L'organisation du service commercial est concue de maniere a satisfaire les divers
besoins de sa clientéle, qu'il s'agisse de détaillants, de grossistes ou de consommateurs finaux.
Cette organisation est composée de diverses subdivisions spécialisées, chacune étant chargée

de missions spécifiques visant a assurer une couverture exhaustive du marché :

- Gestion des Relations Client : Cette subdivision se focalise sur la création et le maintien de
relations robustes avec la clientele, en garantissant la compréhension et la satisfaction efficace

de leurs besoins.

L’entreprise SOFICLEF dispose des services qui sont en liaison direct avec sa

logistique inverse :

e Service aprés-vente SAV

SOFICLEF dispose d’un service-apres-vente (SAV) constitué d’une équipe de
techniciens qualifiés. Elle prend en charge la réparation ou I’échange des produits sous

garantie sur tout le territoire national.

Le centre SAV principal de SOFICLEF se situe au niveau de son usine a Boumerdes,
elle dispose aussi d’un point SAV au niveau de sa grande surface de Chéraga (Alger), et

prochainement plusieurs centres SAV dans tout le territoire national
e Garantie

SOFICLEF offre une garantie pour tous les produits électriques, que ce soit la marque
SOFICLEF ou les marques distribuées par SOFICLEF, et ce conformément a la législation

algérienne.

La garantie prend en charge la réparation ou 1’échange des produits sous garantie sur

tout le territoire national.
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Les produits en question incluent un certificat de garantie livré avec le produit au

moment de 1’achat.
3. Organisation logistique actuelle

3.1 Base Logistique

SOFICLEF occupe une position centrale dans I'évolution de la logistique pour
satisfaire les besoins de la modernisation organisationnelle. SOFICLEF bénéficie d'un vaste

réseau de distribution en Algérie.

De plus, SOFICLEF bénéficie d'une superficie de stockage et d'entreposage de sa
marchandise de 15 000 m2, équipée d'un systéeme de rayonnage a palettes grande hauteur,

garantissant ainsi un flux sécurisé de la marchandise.
3.2 Flotte de livraison

La diversité des véhicules de la flotte, combinée & un réseau de distribution étendu et
stratégiquement réparti sur le territoire national, assure une livraison efficace des
marchandises dans des délais optimaux. Cette efficacité est rendue possible grace a une

planification préalable visant a optimiser les chargements.

En raison de sa variété de véhicules et de son vaste réseau de distribution
stratégiquement reparti sur le territoire national, SOFICLEF garantit une livraison efficace de
la marchandise a ses clients revendeurs. Cette efficacité est rendue possible grace a une

planification minutieuse visant a optimiser les chargements et a respecter les délais convenus.

La possibilité de livraison est également offerte aux particuliers, a leur charge, lors de
I'achat en ligne sur les diverses plateformes en collaboration avec des prestataires spécialisés

dans ce secteur.
L’entreprise SOFICLEF dispose une gestion des flux inversée :

La procédure de retour simplifié offre aux clients la possibilité de retourner un produit
de maniere efficace et rapide. Cette procédure peut se faire en remplissant un formulaire de
retour en ligne ou en contactant directement le service client par téléphone pour signaler le

retour.

Des instructions claires et précises doivent étre fournies afin de guider de maniere

efficace et sans ambiguité la personne a qui elles sont destinées. Les produits sont
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accompagnés d'instructions detaillées qui expliquent de maniere précise et claire la marche a
suivre pour effectuer un retour si nécessaire. Les retours sont pris en charge par le service

gestion des entrep0Ots.
4. Les contraintes liées au secteur de I’outillage

4.1 Contraintes du secteur de I’outillage

Selon le personnel du service logistique et commercial interrogés, plusieurs

contraintes ont été identifiés :

- La gestion des stocks des outils disponibles doit étre réalisée de maniére sophistiquée
en raison de la diversité de ces outils. 11 est essentiel de prévenir les ruptures de stock,
qui peuvent entrainer des retards dans les projets, ainsi que les excédents, qui peuvent
alourdir les cots de stockage.

- Le fait de dépendre de plusieurs fournisseurs pour approvisionner une entreprise peut
entrainer des wvulnérabilités au sein de la chaine logistigue. En effet, cette
diversification des sources d'approvisionnement peut rendre I'entreprise plus exposée
aux risques lies a d'éventuels retards de livraison, a des variations de qualité des
produits ou a des fluctuations des prix sur le marché. Ainsi, il est essentiel pour une
entreprise de bien gérer sa chaine d'approvisionnement et d'anticiper ces potentielles
vulnérabilités afin de garantir sa continuité opérationnelle.

- Les délais de livraison, qui peuvent varier en fonction des fournisseurs, ont une
influence directe sur la disponibilité des produits pour les clients. En effet, ces
variations dans les délais de livraison peuvent entrainer des retards dans la mise a
disposition des produits, ce qui peut affecter la satisfaction des clients et la gestion des
stocks de l'entreprise.

- Les colts de transport peuvent représenter une part importante du budget, surtout
lorsqu'il s'agit d'articles volumineux tels que les portes, I’outillage et équipements.

- La couverture géographique peut poser des défis logistiques importants. En effet,
atteindre des clients situés dans des zones éloignées implique de mettre en place des
moyens de transport et de distribution adaptés pour assurer la livraison des produits ou
des services de maniére efficace et dans les délais impartis. Ces défis logistiques
peuvent inclure la gestion des stocks, l'organisation des itinéraires de livraison, la
coordination des équipes sur le terrain, ainsi que la prise en compte des contraintes

géographiques et climatiques spécifiques a chaque région desservie. SOFICLEF vise a
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développer son réseau de distribution pour garantir une meilleure proximité pour ses
clients revendeurs sur les régions. Ce nouveau réseau est aussi la solution pour devenir
encore plus proche de ses clients particuliers notamment sur le volet service apres-
vente aupreés de 12 wilayas.

Les outils modernes sont souvent fabriqués a partir de matériaux compétitifs difficile a
séparer et trier

Les entreprises doivent respecter des normes souvent changeantes, ce qui augmente la
complexité

L’acquisition de technologies modernes pour améliorer la logistique inverse peut
nécessiter des couts initiaux importants.

La tracabilité est souvent insuffisante, ce qui entraine une limitation du suivi des

produits retournés et complique leur réintégration dans la chaine de valeur.

4.2 Exigences clients

La garantie est un engagement contractuel pris par le fabricant envers I'acheteur, dans
lequel il s'engage a assurer la réparation ou le remplacement des outils présentant des
défauts de fabrication ou de fonctionnement pendant une durée déterminée. Ce
dispositif vise a offrir une protection supplémentaire a I'acheteur en cas de probleme
avec le produit acheté, lui garantissant ainsi une certaine tranquillité d'esprit quant a la
qualité et a la durabilité de son acquisition.

Les retours de marchandises défectueuses, c'est-a-dire les produits renvoyés par les
clients en raison de probléemes de qualité ou de non-conformité, doivent étre gérés de
maniere efficace. Cela implique la mise en place de processus logistiques bien
organisés pour assurer la réception, l'inspection, le stockage et le traitement de ces
retours de maniére rapide et efficace.

I1 est absolument essentiel de mettre en ceuvre des procédures de contrble rigoureuses
pour garantir que tous les outils utilisés respectent scrupuleusement les normes de

sécurité en vigueur.

4.3 Positionnement concurrentiel et attentes du marché.

La société SOFICLEF, entreprise spécialisée dans le secteur de la vente de produits

d’outillage et quincaillerie,plaques d’immatriculation, cléset portes et fenétre en Algérie, a su

s'imposer comme un acteur majeur et incontournable sur le marché local. Cette position de

leader est le fruit d'une stratégie commerciale axée principalement sur le développement de
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relations étroites et privilégiées avec sa clientéle. En effet, SOFICLEF accorde une
importance capitale a la proximité avec ses clients, cherchant a les comprendre et a répondre
au mieux a leurs besoins et attentes. L'objectif de cette entreprise est de mettre a disposition
de sa clientéle une large gamme de produits. Cette gamme comprend notamment des outils
manuels tels que des tournevis, des marteaux et des pinces, des outils électroportatifs tels que
des perceuses et des scies électriques, des équipements de sécurité tels que des casques et des
gants de protection, ainsi que divers accessoires utiles pour compléter l'utilisation des outils.
SOFICLEF accorde une importance particuliére a la distribution de ses produits ainsi qu'au
service aprés-vente. Dans cette optique, l'entreprise s'efforce d'améliorer en permanence son
réseau de distribution afin d'assurer une couverture géographique optimale et de répondre

efficacement aux besoins de sa clientele.
I1. Analyse des pratiques de retour produit

Dans le cadre de notre recherche sur les processus internes de I'entreprise nous avons
eu l'occasion de mener un entretien semi directif avec Monsieur Guettou Farouk, responsable
des opérations logistiques et des entrepts, qui a partagé son expertise et ses points de vue sur
différents aspects opérationnels. Les réponses fournies mettent en lumiére les pratiques et les
stratégies mises en place pour améliorer le fonctionnement de I'entreprise, notamment en ce
qui concerne la logistique inversée ou la gestion des retours de I'entreprise SOFICLEF. En

analysant les réponses, nous avons pu identifier les pratiques de I'entreprise.
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Tableau 3 : Récapitulatif des réponses de ’entretien

Axe Réponses
1.Les retours et des flux inversés occupe une place importante
dans notre organisation logistique est principalement les retour
Axe 1- clients.

Positionnement
général de
I’entreprise sur la
logistique inversee

2.Les retours client sont pris en charge par le service gestion des
entrepOts

3.la direction considére que les retour client est une opportunité
d’amélioration.

Axe 2 —
Modalités concréetes
de traitement des
retours

1.les principaux retours sont : les non-conformité - les erreurs de
commande — sous garantie et les écarts de préparation.

2.le retour est signalé par le client au service commercial qui
donne son accord de transfert de marchandise via nos véhicules
de livraison vers les entrepdts de stockage. Une réception
qualitative et quantitative au niveau de I’entrep6t avant la mise
en stock des produits.

3.les retours sont gérés par les propres moyens de I’entreprise,
SOFICLEF ne fait pas recours a des partenaires extérieurs
(transporteurs, réparateurs, sous-traitants)

Axe 3 — Enjeux
économiques et
organisationnels

1.’impact économique est négatif si le produit retourné est
complétement détérioré.

2.les retours génerent des flux inutiles et des ressources
supplémentaires couteuse et ne permettent pas de créer de la
valeur.

3.I’entreprise SOFICLEF ne possede pas d’indicateurs de
performance

Axe 4 — Enjeux
environnementaux
et sociétaux

1. L’entreprise n’intégre pas des considérations de
développement durable dans la gestion des produits
retournés mais il existe une amélioration en contenu suit
au feed back des clients.

2. L’entreprise SOFICLEF ne dispose pas des pratiques
visant a limiter le gaspillage, a réutiliser des composants,
ou a recycler le produits

Axe 5 — Contraintes,
limites et freins
rencontrés

1. Les raisons des retours sont diverses : défauts emballage,
erreurs de commande,

2. L’entreprise pourrais disposer des ressources nécessaires
(outils, compétences, temps) pour structurer d’avantage
cette fonction, mais cela nécessite un investissement
important.

Axe 6 — Perspectives
d’amélioration et
réflexion critique

1. L’entreprise SOFICLEF adopte des pratiques
d’automatisation de certain processus comme la gestion
des stocks et le suivi en temps réel.
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1. Typologie des retours gérés

L'entreprise SOFICLEF est confrontée a deux catégories de retours selon le
responsable des opérations logistiques et des entrep6ts Mr GUETTOU Farouk et le personnel

des dép0ts de produits.
1.1 Retours pour défauts

Les principaux retours observés dans le processus de production concernent
principalement des non-conformités, qui peuvent étre de nature technique. En effet, il arrive
fréquemment que les produits ne satisfassent pas pleinement aux spécifications techniques

requises.

Ces non-conformités peuvent résulter de défauts de conception du produit ou d'erreurs

commises par les operateurs.

En d'autres termes, il s'agit de produits qui ne respectent pas les normes établies pour

leur fabrication.
1.2 Les retours sous garantie

Les réclamations couvertes par la garantie : La période de garantie correspond a la
durée pendant laquelle le client est autorisé a renvoyer un produit en cas de non-conformité
par rapport aux normes de qualité stipulées. Dans ce contexte, l'article retourné sera soit
réparé, soit échangé.Lorsque les produits sont couverts par une garantie, il arrive parfois que
certains d'entre eux subissent des dommages importants ou nécessitent des réparations
colteuses, dans de tels cas, ces produits peuvent étre revendus sur un marché secondaire a un

prix réduit par rapport a leur valeur d'origine.

Les retours peuvent aussi étre les erreurs de commande peuvent se produire lorsqu'il y
a des imprécisions dans les informations fournies par les clients, ce qui peut entrainer des

interprétations erronées.

Par exemple, il peut s'agir de l'envoi d'un produit incorrect a la place de celui
demandé initialement. De plus, une saisie incorrecte de la quantité commandée peut avoir des

répercussions sur la gestion des stocks et entrainer des retours de produits.

Parmi les causes de retours, les retards dans l'expédition des commandes peuvent

résulter de divers facteurs tels que la pression temporelle, le manque de communication, ainsi
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que les erreurs de préparation qui peuvent survenir lors de la mise en place des commandes a

expédier, comme par exemple un étiquetage incorrect des commandes.

La sociéte Soficlef a démontré son engagement envers la qualité en la placant parmi
ses priorités principales, en mettant en place une évaluation continue de l'organisation de
toutes ses structures. Le 18 septembre 2017, VINCOTTE international Algérie SPA a attribué
la certification 1SO 9001 :2015 a Soficlef pour l'ensemble de ses activités, suite a une

évaluation approfondie.

Soficlef met en place une approche d'amélioration continue en écoutant attentivement
les retours des clients afin d'identifier les domaines a améliorer et d’ajuster ses produits en
conséquence. Ceci est associé a un investissement continu dans la recherche et le

développement, dans le but d'innover et d'améliorer son offre.

La formation et la sensibilisation du personnel revétent une importance cruciale.
Soficlef assure la formation de ses employés selon les normes de qualité établies et encourage

le développement d'une culture organisationnelle orientée vers I'excellence.

L’entreprise SOFICLEF se distingue par la qualité exceptionnelle de ses produits, ce
qui se traduit par un taux de retour extrémement bas de la part de sa clientele. Les clients de
SOFICLEF sont donc satisfaits de leurs achats et n’éprouvent pas le besoin de renvoyer les

produits en raison de leur fiabilité et de leur performance supérieure.
2. Processus actuel de traitement

2.1 Etapes suivis en interne

La premiére étape de la procédure consiste pour le client a soumettre une demande de
retour a I'entreprise SOFICLEF. Cette demande doit étre transmise en envoyant un courriel au
service commercial de I'entreprise. Chaque client de I'entreprise SOFICLEF se voit attribuer
un code unique qui contient de maniére détaillée toutes les informations le concernant. Cette
pratique permet a I'entreprise de reconnaitre facilement I'historique des achats effectués par le

client, ainsi que les produits qui lui ont été vendus.

Dés que la demande de retour est recue par l'entreprise, celle-ci procede a la
préparation d'un bon de retour. Ce document est ensuite transmis au service de gestion des
stocks, qui se charge de vérifier a la fois la quantité des produits retournés et la justification

du retour.
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La société Soficlef a mis en place un systeme logistique interne comprenant des
infrastructures dédiées ainsi que des moyens spécifiques pour assurer le retour des produits

renvoyes par les clients.

Lorsque des dommages sont observés sur les produits retournés, le Service Apres-
Vente entreprend une analyse approfondie pour déterminer avec précision les défauts présents
sur les produits ou pour identifier l'origine de la panne. Cette démarche vise a orienter le
produit concerné vers les services compétents en réparation, afin de garantir une prise en

charge adéquate et une résolution efficace du probléme rencontré.

Dans le cas ou les retours sont dus a des erreurs de commandes I’entreprise procéde a

remplacer le produit ou la quantité envoyé.

Figure 10 : Processus de retour des produits pour défauts
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Figure 11 : Processus de retour sous garantie
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2.2. Outils utilisés

L’enquéte sur terrain révele quela société SOFICLEF utilise des outils technologiques
sophistiqués pour surveiller de maniere efficace et précise toutes les étapes du processus de
gestion des retours de produits. Ces outils permettent de suivre en temps réel les retours,
d'analyser les motifs de retour, de gérer les remplacements ou remboursements, et d'optimiser
ainsi la satisfaction client. Tout d'abord, il convient de mentionner que I'entreprise SOFICLEF
a opté pour l'utilisation de Microsoft Dynamics ou AX en tant que systeme ERP (Enterprise
Resource Planning) dans le but de garantir un suivi en temps réel efficace de lI'ensemble des
processus liés aux commandes, aux retours et a la gestion des stocks. Cette solution lui permet
ainsi de superviser de maniére optimale I'ensemble de ses opérations commerciales. Cette
automatisation des processus de retour de produits offre la possibilité de simplifier et
d'accélerer les opérations liees a la gestion des retours, ce qui permet non seulement
d'améliorer la tracabilité des produits mais aussi de diminuer les codts associés aux stocks
gréace a une planification plus précise et efficiente. Afin de satisfaire ses besoins particuliers,
la societe Soficlef a pris la décision de personnaliser le systeme en mettant en place des

solutions spécifiqguement congues pour répondre aux exigences de son domaine d'activite.

La société SOFICLEF utilise non seulement une plateforme, mais aussi des outils
CRM (Customer Relationship Management) dans le but de gérer de maniere efficace les
interactions avec sa clientele. Ces outils sont essentiels pour assurer un suivi rigoureux des
demandes de retour des clients et pour automatiser les réponses, ce qui contribue a améliorer

la satisfaction client et a renforcer la relation avec ces derniers.

SOFICLEF a deécidé d'intégrer la technologie de I'Internet des Objets (IoT) dans ses
véhicules. Grace a cette innovation, I'entreprise parvient a optimiser et a moderniser sa
gestion de la logistique inversée, ce qui lui permet de mieux contréler et suivre le flux des
produits retournés ou recyclés. Grace a cette intégration, il est possible de collecter et
d'analyser des informations détaillées concernant les différents itinéraires empruntés pour la
livraison des marchandises, ainsi que les conditions de transport associées. Cette collecte de
données permet d'optimiser les opérations logistiques en réduisant les codts, en accélérant le
processus de retour des produits et en assurant une tracabilité complete et en temps réel des

marchandises tout au long de leur parcours.
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3. Points fort et limites

3.1. Les points forts

- L'utilisation de systemes automatisés pour générer des étiquettes de retour et traiter les
demandes permet de réduire les temps d'attente et les erreurs. Cette automatisation
contribue a accélérer le processus global, ce qui a pour effet de libérer du temps
précieux pour le personnel, qui peut ainsi se concentrer sur d'autres taches
importantes.

- L'intégration de technologies modernes, comme les systéemes de planification des
ressources de I'entreprise (ERP) et I'Internet des objets (IoT), offre la possibilité de
surveiller en temps réel I'état et la localisation des produits. Cette surveillance
constante permet d'optimiser la gestion des stocks, d'améliorer la tracabilité des
produits et de garantir une meilleure réactivité en cas de problemes ou de besoins
spécifiques. Cet outil a la capacité de fournir des informations précises concernant la
localisation exacte des produits retournés ainsi que leur état, ce qui permet d'optimiser
la gestion des stocks et de minimiser les risques d'erreurs.

- La société SOFICLEF a la capacité de s'adapter rapidement aux changements du
marché ou aux attentes des consommateurs, ce qui peut lui conférer un avantage
concurrentiel. Par exemple, ajuster les politiques de retour en fonction des retours
d'expérience des clients ou des tendances du marché peut témoigner d'une volonté
d'écoute et d'amélioration, renforcant ainsi la fidélité des clients.

- Le personnel de SOFICLEF béneéficie d'une formation de qualité, ce qui lui permet de
résoudre efficacement les problemes et de répondre de maniére adéquate aux
préoccupations des clients. Cette approche améliore I'expérience client et diminue le
risque de réclamations.

- Certains produits, apres avoir été utilisés et retournés, sont soumis a un processus de
reproduction ou de rénovation. Cette étape consiste a les réparer, les reconditionner et
les remettre en état avant de les proposer a la vente aux clients a un prix réduit par

rapport a des produits neufs.
3.2. Limites identifiées

- La complexité de l'analyse peut résider dans la diversité des parametres a prendre en
compte, tels que la variété des sources de données, la nécessité de recourir a des

méthodes d'interprétation sophistiquées, ainsi que la prise en considération des
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multiples facteurs pouvant influencer les résultats obtenus. Lorsque les données sur les
retours ne sont pas collectées de maniere systematique, il devient particulierement
difficile d'identifier les tendances et d'analyser les raisons de ces retours. Cette absence
de collecte organisée de données rend la tdche complexe et laborieuse, car il est alors
plus compliqué de repeérer les schémas récurrents et de comprendre les motifs sous-
jacents des retours. Cela a pour conséquence de limiter la capacité de l'entreprise a
effectuer des améliorations sur ses produits, ce qui impacte également sa capacité a
réduire les taux de retours des clients.

La gestion des produits retournés endommagés peut se révéler complexe. En l'absence
de procédures claires, cela peut conduire a des litiges avec les clients concernant les
remboursements ou les échanges.

Il est possible de constater une absence de personnalisation dans la politique de retour,
ce qui signifie que les procédures mises en place ne prennent pas en compte les
spécificités de chaque client. Cela peut se traduire par des processus standardisés qui
ne répondent pas toujours aux besoins individuels des consommateurs. Ne pas prendre
en compte les préférences individuelles des clients lors de la gestion de leur
expérience de retour peut avoir pour conseéquence une baisse de leur niveau de
satisfaction. Cela souligne I'importance de personnaliser le processus de retour en
fonction des attentes et des besoins spécifiques de chaque client, afin de garantir une
expérience optimale et de maintenir un haut niveau de satisfaction clientele. Les
clients accordent une grande importance aux options personnalisées qui sont adaptées
en fonction de leurs besoins spécifiques. Cela signifie que les clients apprécient la
possibilité de personnaliser les produits ou services selon leurs exigences particulieres,
ce qui renforce leur satisfaction et leur fidélité envers la marque.

Les frais engendrés par I'envoi des articles renvoyés peuvent s'avérer éleveés, surtout
lorsque les retours sont fréquents ou concernent des produits de grande taille et de
poids conséquent.

Actuellement, au sein de I'entreprise, il n'existe pas de systéeme de mesure précis
permettant d'évaluer la performance en ce qui concerne la gestion des retours de
produits. Cela limite la possibilité d'évaluer de maniére approfondie l'efficacité des
processus en place, ainsi que d'identifier clairement les domaines spécifiques qui

pourraient bénéficier d'améliorations.
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- Au sein de l'entreprise, c'est en son intérieur méme que la gestion des retours est
effectuée, sans recourir a des partenaires externes. Cette approche peut limiter les
options disponibles pour le traitement et I'amélioration des processus.

- Il est constaté que les pratiques de durabilité ne sont pas prises en compte dans la
gestion des retours des produits. Cela signifie que I’entreprise SOFICLEF ne tiennent
pas compte des enjeux environnementaux et sociaux liés aux retours de marchandises,
ce qui peut avoir un impact négatif sur Il'environnement et la société dans son
ensemble.

- Lorsque certaines étapes essentielles ne sont pas prises en compte dans le processus de
traitement des produits retournés, comme la cannibalisation, le recyclage, la
régénération et la récupération énergétique, cela peut avoir pour conséquence une

dépréciation des actifs et une hausse des dépenses.
I11. Recommandations et perspective d’améliorations

1. Piste d’amélioration interne

— 1l convient de développer des collaborations avec des entreprises spécialisées dans la
gestion des retours afin de négocier des tarifs avantageux pour le transport des produits
retournés.

— Etablir des critéres de performance essentiels afin d'évaluer la rapidité et l'efficacité des
retours, et surveiller des métriques telles que le taux de retours, le temps de traitement et
le colt par retour.

— 1l est approprié de catégoriser les produits en fonction de leur taux de retour afin de cibler
les améliorations nécessaires et d'adapter les stratégies de retour en fonction de la
catégorie de produit.

— Mettre en lumiére des initiatives écologiques lors du processus de retour et offrir des
alternatives durables de retour pour les clients préoccupés a lI'environnement.

— 1l est essentiel d'impliquer les équipes dans le processus de retour afin de leur faire
comprendre son importance, et de dispenser des formations sur la gestion des retours pour
améliorer les compétences.

- Offrir des remises ou des coupons aux clients retournant des produits en fin de vie afin de
favoriser la fidélisation et renforcer la collaboration avec la clientéle.

— Communiquer aux clients I'importance de la logistique inverse et des retours responsables.
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2. Technologies et innovations envisageables

- La conception des produits en vue de faciliter leur réutilisation est un processus qui
vise a créer des produits de maniére a ce qu'ils puissent étre utilisés a nouveau apres
leur premiére utilisation. Cela implique de prendre en compte dés la phase de
conception la durabilité, la facilité de démontage, la possibilité de réparation et de
remplacement des piéces.

- Un produit standardisé offre la possibilité d'extraire des piéces de rechange
specifiques, qui peuvent ensuite &tre employées pour réparer dautres produits
défectueux ou pour les réintégrer dans le processus de remanufacturation.

— L’utilisation d’une technologie de fabrication, I’entreprise Soficlef doit prendre en
considération la durabilité de cette technologie au-dela de la durée de vie du produit.
Cette caractéristique facilite le processus de refabricationet contribue a la réduction
des codts, étant donné que les étapes de refabrication sont similaires a celles de la
fabrication.

— Une analyse des besoins du marche, qu'il s'agisse du marché primaire ou secondaire,
est essentielle pour la réussite d'un programme de remanufacturation. Il est impératif
que I'entreprise vérifie la viabilité de la commercialisation du produit remanufacturé.

— L'assemblage du produit en fin de cycle de vie, en vue de son recyclage, revét une
importance capitale en raison de son impact sur la réduction du temps et des colts
associés a cette operation. Lors de la conception du produit, il est essentiel de prendre
en considération la nature des matériaux qui le composent. En outre, il est essentiel
que le concepteur privilégie l'utilisation de solutions techniques déemontables, en
évitant, par exemple, le recours au soudage et aux ajustements incertains.

— Un produit éligible au recyclage doit étre concu a partir de matériaux recyclables qui
peuvent étre réintégrés dans le cycle de production, tels que le plastique, le verre et les
métaux. La diversité des matériaux utilisés a un impact sur Il'efficacité du recyclage.
La fabrication d'un produit en utilisant un nombre restreint de matériaux peut entrainer
une diminution des co(ts logistiques, des colts de stockage et des colts de traitement.

- Afin de faciliter la gestion des produits en fin de cycle de vie, comprenant les étapes
de collecte, de tri et de traitement, il est nécessaire de mettre en ceuvre un systeme
d'information permettant une récupération aisée des produits afin de les réintégrer
dans un nouveau cycle de vie.

— Utiliser les données analytiques afin de prévoir les tendances et adapter les stratégies.
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— Intégrer la logistique inverse dans la stratégie globale de I'entreprise afin d'adopter une

approche d'économie circulaire.
3. Adaptation aux contraintes sectorielles

— Etablir des relations stables avec des fournisseurs essentiels pour diversifier les
sources d'approvisionnement et minimiser la vulnérabilité.

- Former des collaborations stratégiques afin d'optimiser la clarté et I'échange
d'informations concernant les délais de livraison.

- Incorporer des marges de sécurité dans les horaires pour pallier tout retard eventuel.

— Collaborer avec des experts en matériaux afin d'élaborer des solutions de recyclage
appropriées.

— Elaborer des équipements qui peuvent étre facilement réparés ou actualisés, ce qui
diminue les deéchets et renforce la durabilite.

— La sensibilisation des clients a I'importance de la réutilisation et du recyclage des
instruments.

— Proposer des programmes de reprise pour encourager les clients a restituer leurs

équipements usages en échange d'une remise sur l'acquisition de nouveaux produits.
Conclusion

A la fin de cette étude, une analyse approfondie des pratiques de gestion des flux
inversés de la société Soficlef a eté réalisée. L'examen des pratiques mises en place,
notamment en ce qui concerne l'outillage, révéle la complexité et I'importance du processus de
retour, de tri, de réparation éventuelle des produits, ainsi que de leur réexpédition aux clients.
L'étude des pratiques de logistique inverse au sein de l'organisation Soficlef révele une prise
de conscience progressive de l'importance de la gestion des retours pour l'efficacité globale de
la chaine logistique. En réalité, I'entreprise a mis en place une procédure structurée pour gérer
la réception des produits retournés, incluant un service de réparation. Ces actions démontrent
une intention de revaloriser les articles renvoyés, ce qui a pour effet d'accroitre la satisfaction

des clients.

Cependant, il ressort de l'analyse que la société Soficlef n'a pas encore mis en ceuvre
de maniére exhaustive et structurée un systeme de logistique inverse. Certaines pratiques sont
mises en ceuvre de fagon inconstante ou partielle, sans étre intégrées dans une approche

systématique ou optimale. Cette situation limite la capacité de création de valeur et peut
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entrainer des répercussions négatives sur la satisfaction des clients et la durabilité des

activités.

La pleine implémentation de la logistique inverse représente un pilier stratégique
crucial pour I'entreprise, favorisant ainsi le renforcement de sa compétitivité, I'amélioration de

sa réputation et son engagement proactif dans une démarche d'économie circulaire.
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Le travail réalisé dans ce mémoire a offert une perspective claire sur les
transformations actuelles dans le secteur de la logistique inversée. L'analyse des innovations
déployées par SOFICLEF illustre comment une stratégie proactive et bien pensée peut

convertir les challenges liés au retour des produits en réelles opportunités.

L'innovation en matiere de logistique inversée constitue un outil stratégique essentiel
pour la société SARL SOFICLEF. Elle permet non seulement d'améliorer le processus de
retour des produits, mais aussi de relever des defis actuels comme la pérennité et la

satisfaction du client.

L’engagement de I'entreprise SOFICLEF a concevoir des produits de qualité a joué¢ un
role déterminant dans la réduction des retours et 1’adoption des pratique d’automatisation des
méthodes de traitement des retours lui a permet de se démarquer et répondre positivement aux

attentes de ses clients.

Cependant, L’examen détaillé des méthodes en cours indique que SOFICLEF ne prend
pas en compte toutes les démarches de logistique inverse dans son processus de retour des
produits, ce qui pourrait constituer une chance d'amélioration notable. En mettant en ccuvre
une stratégie plus exhaustive, la société pourrait non seulement perfectionner ses processus,
mais également ameéliorer la satisfaction de ses clients tout en participant a une gestion plus

durable de ses ressources.

Il est également indispensable d'assurer le succés de ces initiatives en impliquant
activement les parties prenantes, qu'elles soient internes (comme les employés et les services
de logistique) ou externes (a l'instar des clients et des partenaires). En encourageant une
culture d'innovation et de coopération, SOFICLEF a la possibilité non seulement de
consolider sa présence sur le marché, mais également d'établir un lien de confiance avec ses

clients.

Ces résultats confirment partiellement 1’hypothése selon laquelle SOFICLEF optimise
ses processus de retour grace a des outils d'automatisation ce qui lui permet de réduire le
besoin de personnel dans les opérations de logistique inversée, tout en maintenant un niveau
de service ¢élevé et Contrairement a I’hypotheése posée, il apparait que SOFICLEF ne dispose
pas d'outils de simulation des retours et ne pratique pas la totalité des activités de la logistique
inverse en constant ’absence des activités de réutilisation , recyclage et remanufacturing ce

qui montre I’absence des pratique durable dans ses processus de gestions des retours produits.
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Cependant, I’entreprise SOFICLEF doit relever d’important défis en raison de la
transition vers une économie circulaire qui peut encourager l'entreprise a repenser a son

modele d'affaire

Il serait bénéfique pour SOFICLEF d’instituer des alliances avec des entreprises
spécialisées dans la gestion des retours, afin de négocier des prix avantageux pour le transport
des articles retournés.
Etablir des critéres de performance clés pour évaluer la rapidité et I'efficacité des retours, tout
en observant des indicateurs comme le taux de retours, le temps de traitement et le codt par
retour, il serait judicieux de classer les produits selon leur taux de retour pour identifier les
améliorations a apporter et ajuster les politiques de retour en fonction de chaque type de

produit.

SOFICLEEF pourrais s’engager en 1'¢laboration des produits dans 'objectif de favoriser
leur réemploi est une démarche qui cherche a produire des articles pouvant étre reutilisés
aprés leur premiére utilisation. Cela signifie qu'il faut considerer la durabilité, la facilité de
démontage, ainsi que la possibilité de réparation et de remplacement des piéces des I'étape de
conception. L’utilisation d’une technologie de fabrication, 1’entreprise SOFICLEF doit
prendre en considération la durabilité de cette technologie au-dela de la durée de vie du
produit. Cette caractéristique facilite le processus de remanufacturation et contribue a la
réduction des codts, étant donné que les étapes de refabrication sont similaires a celles de la

fabrication.

Un produit qui peut étre recyclé doit étre fabriqué a partir de matieres premieres
recyclables susceptibles d'étre réintroduites dans le processus de production, comme le
plastique, le verre et les métaux.Un produit standardisé permet l'obtention de piéces de
rechange spécifiques susceptibles d'étre utilisées pour effectuer des réparations sur d'autres

produits défectueux ou pour les réintroduire dans le processus de remise en état.

L'efficacité du recyclage est influencée par la variété des matériaux employés. La
production d'un produit a partir d'une quantité limitée de matériaux peut conduire a une
réduction des frais logistiques, des dépenses de stockage et des codts de manutention,
Ientreprise doit investir dans des technologies de recyclage.ll est crucial d'effectuer une
évaluation des besoins du marché, qu'il soit primaire ou secondaire, pour assurer le succes
d'un programme de remanufacturation. Il est essentiel que I'entreprise examine la faisabilité

de la mise sur le marché du produit reconditionné.

113



Conclusion générale

L'entreprise SOFICLEF doit considérer également essentiel de promouvoir des
initiatives écologiques dans le processus de retour, en offrant des solutions de retour durables
aux clients respectueux de I'environnement. De plus, parvenir a engager ses équipes dans la
procedure de retour pour leur faire saisir son importance. Des formations sur la gestion des
retours seront aussi dispensées pour perfectionner leurs compétences.Le principal atout de ce
travail de recherche réside dans I'étude détaillée des innovations en logistique inverse,
exemplifiée par le cas de SOFICLEF. Il est important de mentionner que la logistique inverse
n'est pas seulement une nécessité opérationnelle, elle devient aussi un instrument stratégique

pour favoriser I'innovation et la durabilité sur un marché en constante mutation.
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RESUME

Ce mémoire examine en profondeur l'innovation dans le domaine de la logistique
inversée, avec une attention particuliére portée a I'optimisation des processus liés a la gestion
des retours de produits, en prenant comme étude de cas I'entreprise SOFICLEF. La logistique
inversée, englobant diverses activités telles que la gestion des retours, le recyclage et le
traitement des déchets, joue un réle central dans I'amélioration de l'efficacité opérationnelle et
la promotion de la durabilité au sein des entreprises. L’ objectif principal de cette recherche
consiste a analyser les stratégies et technologies adoptées par SOFICLEF pour perfectionner
la gestion des retours, tout en enrichissant la littérature existante sur la logistique inversée et

en soulignant I'importance de I'innovation dans ce champ d'étude.

Mots clés : logistique, logistique inverse, technologie, durabilité, innovation.

Abstract

This thesis thoroughly examines innovation in the field of reverse logistics, with
particular attention to optimising processes related to product return management, using the
company SOFICLEF as a case study. Reverse logistics, encompassing various activities such
as returns management, recycling, and waste processing, plays a central role in improving
operational efficiency and promoting sustainability within companies. The main objective of
this research is to analyse the strategies and technologies adopted by SOFICLEF to improve
return management, while enriching the existing literature on reverse logistics and

highlighting the importance of innovation in this field of study.

Keywords: logistics, reverse logistics, technology, sustainability, innovation.
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